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WSTEP

Wieloletnie zaniedbania w sposobie zarzadzania jednostkami administracji samorzadowej,
ich sztywny formalizm, rozproszone procedury i niedoskonata komunikacja bez watpienia
wymagaja unowoczesnienia. Jedna z mozliwos$ci poprawy jako$ci jest wprowadzenie systemow
zarzadzania jakos$cia wedtug migdzynarodowej normy ISO.

Polskie jednostki samorzadu terytorialnego, idac za przyktadem administracji samorzadowej
krajéw zachodnich, coraz czgsciej zmieniaja wlasny model zarzadzania. Nowo wprowadzony
sposob kierowania organizacja, to tzw. ,model menadzerskiego zarzadzania”, ktory
charakteryzuje si¢ miedzy innymi tym, iz urzad jest zorientowany na obywatela. Coraz czgsciej
urzedy publiczne stosuja takie metody zarzadzania, jak nastawione na zysk organizacje
gospodarcze, i1 coraz czgs$ciej wdrazaja systemy zarzadzania jakoscia ISO. Warto zatem
zastanowi¢ si¢ nad pytaniami: Co tak naprawde¢ powoduje duze zainteresowanie urzedow
administracji samorzadowej systemami zarzadzania jakoscia ISO? Czy jest to tylko che¢
posiadania prestizowego certyfikatu? Wydaje sig, iz motywy wdrozenia systemu sa znacznie
bardziej pragmatyczne.

Zaktad Ekonomii Stosowanej Uniwersytetu Jagiellonskiego przeprowadzit badania w urzedach,
ktére w tym czasie dziataty w systemie ISO. Z badan wynika, iz do najwazniejszych powodow

wdrozenia systemu respondenci zaliczyli:

e potrzebg usprawnienia pracy urzedu ( 68,4%) oraz

o che¢ poprawy jakosci (26,3%).

Warto podkresli¢, iz system zarzadzania jakoscia ISO sprzyja wzrostowi wiarygodnosci i
atrakcyjnosci inwestorskiej jednostki, wptywa na poprawe jakosci obstugi klienta, a przede
wszystkim porzadkuje jej dziatalnos¢.

Pamigta¢ nalezy, iz nowa norma ISO 9001:2000 jest znacznie lepiej dopasowana do organizacji

ustugowych — zatem rowniez dla urzegdow. Warto jednak pamigtaé, iz system nie jest jedynym
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panaceum na poprawe pracy urzedu, a certyfikacja, to dopiero poczatek dhugiej drogi do
doskonalenia jakosci'.

Urzad Miasta Bolestawiec, majac na uwadze dobro klientow, pragnie na biezaco
wykrywa¢ wszelkie zmiany w poziomie ich satysfakcji. Urzad pragnie takze monitorowac, czy
podjete dziatania przynosza pozadane efekty. W tym celu przeprowadzono badania socjologiczne
dotyczace zadowolenia z pracy Urzgdu i urzgdnikow. Glownym zamierzeniem bylo uzyskanie
rzetelnych i wiarygodnych opinii klientow na temat oceny pracy Urzedu Miejskiego w
Bolestawcu.

Problemy badawcze projektu ,,Ocena zadowolenia klientow z pracy Urzedu Miasta

Bolestawiec” przedstawiaja si¢ nastgpujaco:

1. Czy podziat zadan i struktura organizacyjna Urzedu Miasta Bolestawiec jest jasna dla klientow

(czy wiedza jakich informacji majq szuka¢ i w ktérych wydziatach)?
2. Jak przebiega zatatwianie spraw przez interesantow w UM Bolestawiec?
3. Co wedtug klientéw nalezatoby usprawni¢ aby UM Bolestawiec byt bardziej przyjazny?

4. Czy wystroj zewnetrzny Urzedu Miasta Bolestawiec wplywa na oceng pracy Urzedu i

zadowolenie klientow z obstugi?

5. Jak bardzo przydatna dla klientow jest strona internetowa Urzgdu Miasta Bolestawiec oraz

strony BIP i jak czgsto korzystaja oni z umieszczonych tam informacji?

6. Jak postrzegane sa wydarzenia kulturalne, sportowe, okolicznosciowe 1 inne imprezy

organizowane przez UM Bolestawiec?

7. Jakie sa ogdlne oczekiwania i jaka jest satysfakcja interesantow UM Bolestawiec?

Na podstawie zebranych informacji sporzadzono narzgdzie badawcze, sktadajace si¢ z

dwudziestu siedmiu pytan. Dwadzie$cia z nich traktowato o szeroko pojetej opinii na temat pracy

! Gazeta Prawna 156/2004; Gazeta Samorzadu i Administracji 22/2003, 7/2002
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Urzedu 1 urzednikow (w wigkszosci byly to pytania zamknigte) za$ siedem z pytan dotyczyto
osoby respondenta.

Kazdy klient, ktory w dniach 6.05.2008 — 26.05.2008 r. zalatwiat jakakolwiek sprawg w
Urzedzie, byt informowany o przeprowadzanych badaniach satysfakcji z pracy Urzedu Miasta
Bolestawiec. Pracownik, ktory skonczyt obstuge klienta, zachgcal do podzielnia si¢ swoimi
uwagami na temat pracy Urzedu i urzednikow. Nastgpnie wypetnione ankiety respondenci
wrzucali do niebieskich urn znajdujacych si¢ na pigtrach budynku biurowca i w ratuszu.

Ostatecznie zebrano 310 kwestionariuszy.

*kk
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I. CHARAKTERYSTYKA MIASTA BOLESLAWIEC

1. Historia Miasta

Nazwa miasta Bolestawiec zwiazana jest z imieniem jednego z Piastow Slaskich. Nad
rzeka Bobr dzielaca w kierunku potudniowym powiat na niemal rowne czg$ci, we wczesnym
sredniowieczu osiedlito si¢ jedno z plemion $laskich, zwanych Bobrzanami. Nie ulega
watpliwos$ci, iz Bobrzanie mieli swe osady w najblizszym sasiedztwie Bolestawca. Jednak
pytanie: ,,Czy dzisiejsze miasto mozna wigza¢ z jaka$ grupa osadnicza?”’ — pozostaje nadal
otwarte. Bobrzanie zamieszkiwali lewobrzezna osad¢ Bolestawice, ktorej zastanawiajaca
zbiezno$¢ nazewnictwa wraz z udokumentowanym istnieniem wczesnostowianskiej osady kaza
jednak domysla¢ si¢ poczatkéw miasta Bolestawiec wlasnie w tej drugobrzeznej wsi. Pozniejsze
przeniesienie centrum osadnictwa na prawy brzeg rzeki wiaze si¢ przypuszczalnie z
wzniesieniem tu grodka obronnego, ktorego zatozenie czg¢$¢ kronikarzy przypisuje Bolestawowi
Chrobremu. Z punktu widzenia interesow mieszkancow osady najwigksza rolg odegrato
postanowienie ksigcia legnickiego Bolestawa Rogatki o lokacji miasta na prawie niemieckim
(pierwsza zrédtowa widomos¢ z 1251 r.). Stad tez chyba najshuszniej jest uwazaé go za patrona
miasta. Po $mierci Rogatki w 1278 r. opieke nad maloletnimi synami sprawuje ich stryj, Bolko
swidnicko - jaworski, ktoremu Bolestawiec, w zwiazku z daleko zakrojona akcja umocnienia
granic ksigstwa, zawdzieczal budowe nowego grodu. Wiaczenie Bolestawca do ksigstwa
swidnicko-jaworskiego zdecydowato o jego dalszych politycznych losach, analogicznych do
historii catego ksigstwa. Na mocy wczesniej zawartych umow ksigstwo po $mierci w 1392 r.

Agnieszki, wdowy po Bolku II s$widnickim, znalazto si¢ w obrgbie ziemi Korony Czeskiej.2
Najwazniejsze daty z historii miasta Sredniowiecznego:

1202 r. - wzmianka o grodzie kasztelanskim,;

1243 r. - budowa pierwszych muréw kos$ciota parafialnego;
1251 r. - Bogustaw Rogatka nadaje osadzie ustrdj miejski;
1361 r. - zatozenie muréw obronnych;

1392 r. - miasto przechodzi pod panowanie czeskie;

2 Bachmifski Janusz, Bolestawiec, s. 6 — 8.
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1492 r. - budowa pierwszej na Slasku drewnianej kanalizacji miejskiej.

Z Bolestawca od zarania dziejow prowadzit wazny trakt w kierunku potudniowym do
Lwowka, skad drogi rozwidlaly si¢: na zachdd do Pragi, na wschod do Jeleniej Gory. Polozenie
Bolestawca na migdzynarodowym szlaku bezposrednio przyczyniato si¢ do rozwoju miasta.
Kwitt handel i rzemiosto, powstawaty liczne karczmy. Innym naturalnym nastgpstwem
tranzytowego polozenia miasta byto nadanie mu specyficznego urbanistycznego ksztattu. Rynek
uzyskal ksztalt zblizony do kwadratu. Jego nieregularno$§¢ mogta wynika¢ z niedoktadnosci
sredniowiecznych przyrzadéw pomiarowych i licznych terenowych przeszkod.

W rejestrach podatkowych z lat 1549-1563 wymienia si¢ Rynek Goérny (czgsé
wschodnia) i Dolny (czg$¢ zachodnia), a takze poszczegélne ¢Ewiartki. W tym okresie
wymienione zostaja trzy ulice: Gorna (H. Sawickiej), Celna (B. Prusa) i Mikotajska (Kutuzowa).
U wylotu tych trzech ulic znajdowaly si¢ bramy miejskie, bgdace kluczowym punktem w
systemie obronnym miasta.

Staranne zabiegania wtadz miejskich i wysoki koszt dziatek, spowodowaly, iz praktycznie
wszystkie parcele budowlane znajdujace si¢ na rynku maja podobna szeroko$¢. Warto zaznaczy¢,
1Z W tej cze$ci miasta powstawaly bogate domy kupieckie o niezwykle ciekawej architekturze.
Niestety pierwsza zabudowa miasta byla drewniana, co przy licznie nawiedzajacych miasto

pozarach, powodowalo katastrofalne skutki’.

Piecze¢ miejska, 1353 r.

3 tamze, s. 9-10.
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Od poczatku XIV datuje si¢ bujny rozkwit handlu (wynikajacy jak wczesniej
wspomniano z tranzytowego potozenia), jak rowniez browarnictwa. Podczas oblg¢zenia miasta
w latach: 1427, 1469, 1629 doskonate bolestawieckie piwo byto przedmiotem okupu. Nie mogto
tez zabrakna¢ go na luksusowych przyjeciach oraz ucztach z udzialem goszczacych tu
przejazdem wielu moznych.

Od XV-XVI rozpoczyna si¢ takze wspanialy okres rozkwitu rzemiosla, gltéwnie
farbiarstwa, pldciennictwa, ponczosznictwa, biatoskornictwa, garncarstwa oraz kusnierstwa i
sukiennictwa. W najmniejszym stopniu do bogacenia miasta przyczyniaty si¢ pobliskie kopalnie
zlota.

Pomys$lny rozwdj Bolestawca przerwaly najazdy husytéw. Wojna z nimi na dobre
rozpoczeta sie¢ w 1428 r. Na wie$¢ o zblizaniu sie husytow wigkszo§¢ zamoznych mieszczan
opuscita Bolestawiec. Straty poniesione przez miasto zwielokrotnity takze liczne pozary.
Czgéciowo zostaly zrekompensowane postanowieniami wydanymi przez Zygmunta
Luksemburskiego zwalniajacymi Bolestawiec z podatkow celnych. Byta to swego rodzaju taska
cesarza za wierno$¢ wobec tronu.

Mimo licznych niepowodzen Bolestawiec szybko zdotat si¢ podnies¢. Juz w 1432 r.
mowa jest o koncowej likwidacji szkéd i o budowie kosSciota parafialnego, a w 1435 r. o
budowie mostu. W 1504 r. na tronie zasiada Wtladystaw Jagiellonczyk. Bolestawianie,
korzystajac z okazji, uzyskali kolejne umocnienia swej wladzy — mozliwo$¢ wyboru rady bez
konieczno$ci zatwierdzania jej przez namiestnika ksigzgcego. Roéwnoczesnie miasto otrzymato
prawo odbywania dwoch jarmarkéw w roku oraz przywilej uzywania czerwonej pieczeci — co
znacznie podnosito jego prestiz.

Spory rady miasta z burgrabiami zamkowymi wybuchaly bardzo czgsto 1 zazwyczaj
konczyly si¢ interwencjami samego monarchy. Samorzad uzurpowat sobie prawo do wydawania
wyrokéw zastrzezonych dla trybunatow konstytucyjnych. Zatargi wybuchaty takze na innym tle,
rada samowolnie budowata stawy na gruntach lenna, wstrzymujac wodg dla szpitala i mtyna®. Jak
si¢ okazato rada postgpowata nieuczciwie nie tylko w stosunku do administracji krolewskiej. W
1517 r. podczas wyboru do wladz miejskich wybucht bunt biedniejszych mieszczan, ktorzy nie
chcieli zaakceptowac kandydatow. Zamieszki zakonczyly si¢ osadzeniem nowo wybranej rady w

areszcie.

*tamze s. 11-15.
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W roku 1546 nie wyslano ani jednego ochotnika na wojne szmalkaldzka, tym samym
miasto zobowiazane zostalo zaptaci¢ wysoka kar¢ za nieudzielanie pomocy finansowej na
wydatki wojskowe. Cofnigto takze pozwolenia na S$ciaganie podatkdw od rzemiosta i
piwowarstwa. Mimo uciazliwych $wiadczen i surowych grzywien, Bolestawiec rozwijat si¢ nadal
— glownie dzigki znacznemu naptywowi przybyszow. Poza murami miasta powstaly 3
przedmiescia: Gorne, Dolne i Mikotajskie. Najwigksze z nich przedmiescie Dolne, posiadato 4
zaktady garncarskie, tartak, mlyn papierniczy, $cieralnie drewna, folusz oraz mtyny. W okresie
tym miasto, oprécz budynkoéw o charakterze mieszkalnym i uzytecznos$ci publicznej, takich jak:
szpital, szkoly czy laznie, dysponowalo réwniez farbiarnia, stawem gornym (zwany tez
zamkowym) oraz szubienicznym, magazynem ziarna i siana oraz browarem. Znaczny obszar
zajmowat tez klasztor dominikandéw zlokalizowany przy dzisiejszej ulicy Armii Krajowej oraz
Teatralne;.

Jak wczesniej wspomniano ciasna zabudowa powodowata, iz nawet maty pozar niost za
soba ogromne spustoszenie — dlatego wladze miasta w XV wieku obliguja mieszkancow do
budowania doméw murowanych. Dodatkowym elementem ochrony przed skutkami pozaru byty
zbiorniki z woda ustawiane w rdéznych czesciach miasta’.

Sredniowieczny Bolestawiec borykat sie nie tylko z problemami pozaréw. Brak troski o
podstawowe zasady higieny powodowal liczne choroby i zarazy. Kultura sanitarna poprawita
si¢ dopiero, gdy rada miasta wydata specjalne dekrety zakazujace np. wylewania nieczystosci na
jezdnie po brzasku i1 przed zmrokiem. Z uwagi na bardzo zly stan drég zakazano réwniez
sprzedazy artykutéw spozywczych przed bramami miasta, a jedynie na brukowanym rynku.

Pierwsze wzmianki o utwardzaniu ulic pochodza z XIII w. Bylo ono jednak dos¢
prymitywnie. Polegalo gldwnie na wrzucaniu do najbardziej grzaskich miejsc kamieni. Pierwsze
wiarygodne notatki dotyczacego brukowania ulic pochodza z XVII w. Utrzymanie drég w
dobrym stanie bylo warunkiem dalszego rozwoju miasta, bowiem poprzez Boleslawiec
prowadzily wazne szlaki handlowe, ktorymi przemierzaly liczne karawany kupieckie. Zatem
utrzymanie drog we wlasciwym stanie umozliwiato utrzymanie tacznosci z waznymi osrodkami
Slaska, Saksonii i Polski. Duzym sukcesem Bolestawca byta budowa w 1492 r. pierwszej na
Slasku kanalizacji miejskiej z drewnianymi rurami. Dopiero w XIX w. rury te zastapiono

ceramicznymi kanatami.

S tamze, s. 16-19.

10



Centrum Wspierania Projektow Europejskich Sp. z o.o.
Raport o wynikach badan — Ocena zadowolenia klientow z pracy UM Bolestawiec - 2008

Poczatek epoki renesansu charakteryzowat si¢ bujnym rozkwitem miasta. Rozwoj ten
widoczny byl zarowno w sferze ekonomicznej 1 gospodarczej, jak réwniez kulturalnej i
naukowej. W 1452 r. pojawiaja si¢ pierwsze wzmianki o szkole parafialnej (cho¢
prawdopodobnie powstata wczesniej). Warto podkresli¢, iz jednym z ucznidow tej szkoty byt
znany poeta i dworzanin Marcin Opitz (Ope¢). W wieku XV wybudowano takze pierwszy
posterunek poczty®.

Rozwoj Boleslawca zostal w znaczny sposoéb zahamowany przez wybuch Wojny
Trzydziestoletniej. Ponadto miasto borykalo si¢ rowniez z wlasnymi wewngtrznymi ktopotami,
z ktorych najpowazniejszymi byly zamieszki, bunty rzemies$lnikow 1 chlopéw oraz
przesladowania religijne. Na domiar zlego miasto dziesiatkowaty liczne zarazy i1 epidemie.

W 1642 r. po wybuchu kolejnego pozaru zniszczona zostala cala zabudowa wraz z
przedmiesciem, zamkiem i ko$ciotami. A wojng przezylo zaledwie 80 osob. Pod koniec wieku
XVII na rozwdj Bolestawca bardzo niekorzystnie wplyngla réwniez masowa emigracja
rzemieslnikow, gtownie wyznania ewangelickiego. Emigracja zwiazana byla z nasilajacymi si¢
represjami ekonomicznymi i religijnymi. Spowodowata ona, iz po roku 1699 z 52 szewcow
zostato jedynie 7. Mimo tych utrudnien miasto w drugiej potowie XVII w. prowadzilo szereg
inwestycji i remontow drog, porzadkowato zabudowe.”

Wiek XVI to rozwoj garncarstwa w Bolestawcu. Poczatkowo fachem tym zajmowato
si¢ 5 mistrzow cechowych i liczba ta byla niezmienna przez okres 100 lat. Sytuacja ta
powodowata, ze zar6wno pod wzgledem technicznym, jak i artystycznym zachodzity w tym
okresie niewielkie zmiany. Dopiero w wieku XVII nastapil przetom, zaréwno jesli chodzi o ilos¢
zaktadow, jak i réznorodnos¢ form. Produkowano przedmioty gospodarstwa domowego, jak i
wyroby techniczne: dzbanki, naczynia na budyn i do pieczenia ryb, sita, butle na wino i moszcz
itp Nieustannie zmieniata si¢ ich forma - dzbanki o kulistych podbrzuséach, staly si¢ coraz
bardziej smukte, a zeberkowanie mniej wyrazne. Okoto potowy XVIII wieku zaczgto stosowaé
nowy rodzaj dekoracji naktadanej bialq glinka. Przewazat ornament roslinny, ale byty tez herby,
postacie i zwierzgta. Dzigki swym walorom wyroby ceramiczne staly si¢ pozadanym towarem na

wielu rynkach europejskich.

® tamze, s. 21-22
" tamze, s. 23-25
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Wojny napoleonskie w poczatku XIX w., oprocz znacznego zubozenia ludnosci,
spowodowaly powazne zniszczenia miasta. Wyburzono celowo lub uleglo wojennemu
zniszczeniu okoto osiemdziesiat budynkow. Zniszczono bramy miasta, a kos$ciot i ratusz stuzyt za
magazyn zywnosci, pasz, broni i materialow wybuchowych. Jednakze reszta wieku, to ponowny
rozw0j miasta — czas, kiedy powstaja zaklady kamionkowe, huta szkta, zaktad kapielowy oraz
gazownia. W 1844 r. zbudowano wiadukt kolejowy, a w 1851 r. oficjalnie otwarto linig

kolejowa®.

Najwazniejsze wydarzenia XX wieku:

1908 r. - utworzenie Muzeum Historycznego (obecnie Muzeum Ceramiki),
1926 r. - otwarcie basenow nieopodal Bobru,

1945 r. - powstanie Miejskiej Biblioteki Publicznej,

1951 r. - uruchomienie Zaktadow Chemicznych "Wizow";

1952 r. - uruchomienie Bolestawieckiej Fabryki Fiolek i Ampulek "Polfa";
1953 r. - uruchomienie produkcji w ZG "Konrad";

1954 r. - powstanie Mlodziezowego Domu Kultury;

1959 r. - odbudowa Bolestawieckiej starowki (stan surowy);

1963 r. - pierwszy plener ceramiczny;

1967 r. - powstanie Muzeum Ceramiki;

1970 r. - powstanie Bolestawieckiego Osrodka Kultury;

1975 r. - Bolestawiec przestaje pelni¢ funkcje powiatu;

1983 r. - powstanie Szkoty Muzycznej;

1991 r. - powstanie Telewizji Lokalnej;

1991 r. - przekazanie budynku po bytym Muzeum Kutuzowa dla Muzeum Ceramiki;
1992 r. - pierwsza edycja "Bluesu nad Bobrem";

1995 r. - otwarcie Dziatu Historii Miasta w bylym Muzeum Kutuzowa;
1996 r. - uruchomienie oczyszczalni $ciekow;

1997 1. - oddanie do uzytku sktadowiska odpadéw komunalnych;

1997 r. - XX-lecie dziatalnosci Towarzystwa Mitosnikow Bolestawca;

8 tamze, s. 27
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1997 r. - uroczyste obchody 400-lecia urodzin Martina Opitza;

1999 r. - Bolestawiec stolica Powiatu.

Ksztaltowanie si¢ nazw miasta

Bolestawiec na przestrzeni wiekéw byl pod panowaniem czeskim, niemieckim, polskim.
Tym samym nazwa miasta ulegata czgstym zmianom. I tak w: 1154 r. byt to Szobolezke, w 1202
r. Bolezlauezc, w 1232 r. Boleslawec, w 1251 r. Boleslauec, w 1281 r. Bunzlau, w 1346 r.

Boleslavia, w 1359 r. Bunczlaw, w 1571 r. Bunzlau.
Polozenie i Srodowisko geograficzne

Bolestawiec lezy w poludniowo-zachodniej czeSci wojewddztwa dolnoslaskiego w
srodkowym biegu rzeki Bobr. Samo miasto i jego okolica naleza do obszarow bardzo
atrakcyjnych pod wzgledem krajobrazowym, ktore wzbogacaja liczne pomnikowe obiekty
przyrody zywej i nieozywionej. W duzej mierze wynika to z polozenia obszaru na styku trzech
mezoregionow fizyczno-geograficznych: Pogorza Kaczawskiego, Borow Dolnoslaskich i
Wysoczyzny Chojnowskiej, ktore taczac si¢ ze soba dziela obszar na czg$¢ nizinng i wyzynna.

Miasto lezy na wysoko$ci okoto 190 m. n.p.m. w miejscu, gdzie rzeka Bobr opuszcza
Pogorze Kaczawskie i wptywa na obszar Borow Dolnoslaskich. Na jej prawym brzegu znajduje
si¢ starsza czg$¢ miasta, natomiast na lewym - cze$¢ przylaczona do miasta w 1975 roku.
Jednakze badania archeologiczne wskazuja, iz pierwsza osada znajdowata si¢ wlasnie na lewym
brzegu Bobru.

W ujeciu administracyjnym miasto Bolestawiec stanowi samodzielna jednostke
administracyjno-samorzadowa, natomiast otaczajace go wsie naleza do powiatu

bolestawieckiego. Powierzchnia miasta liczy 2281 ha (...)°.

? Bugaj Tadeusz, Matwijowski Krystyna Bolestawiec, Zarys monografii miasta s. 9-10.
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Widok na Boleslawiec

W krajobrazie poludniowej czesci bardzo wyraznie zaznacza si¢ krawedz sudeckiego
uskoku brzeznego, ktora w okolicy Starych Jaroszyc osiaga wysoko$¢ 267 m n.p.m. Uskok ten
powstal w gérnym karbonie w czasie faldowania Sudetow Wschodnich, a nastgpnie zostat
odnowiony w neogenie. Odrgbna jednostke krajobrazowa stanowi dolina Bobru, ktorej szerokosé
na opisywanym obszarze waha si¢ w granicach od 0,7 do 2,3 km. Rzeka tworzy liczne zakola
oraz jedno kolano, znajdujace si¢ na przedluzeniu ulicy Spacerowej, gdzie Bobr skreca pod
katem okoto 90 stopni, zmieniajac kierunek ze wschodniego na pétnocny. Po zewnetrznej stronie
skretu, w wyniku erozji bocznej i wyplukania lzejszego materiatu z osaddéw glacjalnych,
powstato naturalne gltazowisko eratykow oraz zostata odstonieta warstwa piaskowca. '’

Bolestawiec znajduje si¢ w zasiggu znacznych wplywow klimatu morskiego. Na
warunki klimatyczne panujace w Bolestawcu maja rowniez wptyw potozone nieopodal Sudety.
Srednie roczne temperatury powietrza sa wyzsze niz przecietne dla catego kraju, a opady
atmosferyczne obfite — do 700 mm rocznie. Zima przewazaja wiatry ocieplajace: potudniowo—
zachodnie, latem ochladzajace: pdinocno-zachodnie. Trzy najbardziej pogodne, stoneczne
miesigce w roku to: wrzesien, maj i pazdziernik. Lipiec natomiast zajmuje dopiero 6sme miejsce.

Globalne ocieplanie si¢ klimatu w ostatnich latach widoczne jest takze w Bolestawcu.

Tezg t¢ potwierdzaja nast¢pujace dane liczbowe, obliczone na podstawie odczytow temperatur

10 tamze, s. 11.
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dokonywanych przez pracownikéw Rejonu Drég Publicznych w Bolestawcu w latach 1990 -
1991. Srednia roczna temperatura w badanym okresie osiagneta w Bolestawcu wartos¢ 9 © C, a
wigce przekroczyta o 1,2 © C $rednig wieloletnia. Najcieplejszym miesiacem okazal si¢ sierpien,
ze $rednia temperatura 18,6 ° C, za$ najzimniejszym grudzien z temperatura -1 © C'.

Dorzecze Bobru, ktére jest najwigkszym lewobrzeznym doplywem Odry, zajmuje caty
opisywany obszar. Jego powierzchnia wynosi 5 938,3 km?, dlugos¢ rzeki 268,4 km, a $redni
roczny przeplyw 11,9 m*/s. Gestos¢ sieci rzecznej Bolestawca i okolicy, mierzona jest dtugoscia
ciekow wodnych przepadajaca na 1 km?. Sktadaja si¢ na nia, oprocz Bobru, trzy niewielkie cieki
wodne z wattymi doptywami: Rakowka, Mtynowka i Kruszynka.

Wody stojace to wylacznie sztuczne zbiorniki, z ktoérych wigkszos¢ powstala w
wyeksploatowanych wyrobiskach zwirowni w dolinie Bobru. Pozostale to przewaznie stawy
utworzone w podmoktych dolinach istniejacych ciekow wodnych. Obszar sztucznych zbiornikow
wodnych zajmuje tacznie powierzchnig kilkudziesigciu hektardéw i stale si¢ powigksza.

Zbiorowiska lesne stanowia jedynie ok. 10% catego obszaru. Zwiazane jest to z faktem,
1Z znaczna czg$¢ opisywanego obszaru zajmuje zabudowa miejska i wiejska oraz przemyst, zas
wolne od zabudowy potacie sa w znacznej wigkszosci wykorzystywane rolniczo. Jedyny zwarty
kompleks lesny znajduje si¢ na potudniu miedzy Bolestawcem, taziskami, przysidtkiem Grobla i
Bozejowicami. Pozostale zbiorowiska lesne zajmuja niewielkie, kilkuhektarowe przestrzenie.
Oproécz lasow wystepuja tez inne tereny zieleni, jak np. parki miejskie, w ktorych odnajdziemy
40 gatunkow drzew rodzimych i 30 gatunkéw drzew obcego pochodzenia.'

We wspomnianym kompleksie leSnym, wystepuja typowe dla tego okregu faunistycznego
ssaki: sarny, lisy, zajace, kuny, wiewidrki oraz sporadycznie jelenie i dziki. Sposrod plazéw
wystepuja tutaj: kumak nizinny, ropucha szara i zielona, rzekotka drzewna, traszki grzebieniasta i
zwyczajna oraz zaba wodna. Sposrod gadéw — padalec, zaskroniec oraz zmija zygzakowata.
Zarébwno w granicach administracyjnych miasta, lasach, na obszarach wykorzystywanych
rolniczo, jak i w $r6dmiejskich parkach spotka¢ mozna migdzy innymi: wiewiorki, jeze, krety
oraz jaskotki, jerzyki, dzigcioly, szpaki, gawrony. Bardzo licznie wystgpuje w Bolestawcu,
wylacznie na terenach zurbanizowanych synogarlica turecka (sierpowka) - ptak z rzedu golebi,

ktory pojawit si¢ w Polsce dopiero 1947 r. Do najczgsciej spotykanych przedstawicieli ptactwa

W tamze, s. 12.
12 tamze, s. 13.
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wodnego naleza: kaczki krzyzowki, cyranki i tyski, pojawiajace si¢ na Bobrze oraz na

wyeksploatowanych wyrobiskach zwirowni.

Formy uzytkowania gruntéw w Bolestawcu

Tereny Uzytki rolne Lasy Inne
zamieszkate
Powierzchnia 7.58 6.38 3.98 4.87
km?
Udziat 332 % 28.0 % 17.4 % 214 %
procentowy

Do najwazniejszych  bogactw  naturalnych, wystepujacych w  granicach
administracyjnych miasta, naleza poktady zZwiréw. Duze znaczenie gospodarcze posiadaja
wydobywane w miejscowos$ciach potozonych nad Kwisa ily, nazywane w jezyku potocznym
glinka kamionkowa, wykorzystywane do produkcji stynnej ,.kamionki bolestawieckie;j”.

Mimo znacznego uprzemystowienia, zarowno w miescie, jak i w otaczajacych je
miejscowosciach, znajduje si¢ wiele obiektéw przyrodniczych o charakterze pomnikowym. W
,Katalogu pomnikéw przyrody pétocno-zachodniej czeéci Dolnego Slaska” wymienia sig ich
48. Wigkszos¢ z nich to drzewa (37), pozostale, to duze glazy narzutowe. Z drzew 25 nalezy do
gatunkoéw krajowych, a 12 reprezentuje gatunki obce. Jedynymi obiektami pomnikowymi, ktore
znalazly si¢ na tym terenie wylacznie w wyniku proceséw naturalnych, sa glazy narzutowe.
Przywleczone z pdinocy w okresie zlodowacenia §rodkowopolskiego, bedacego ostatnim ze
zlodowacen obejmujacych zachodnia cze$é Dolnego Slaska. Obiekty te podlegaly ingerencji
ludzkiej - prawie wszystkie zostaly przemieszczone z naturalnego potozenia w inne miejsca,
wykorzystano je w celach dekoracyjnych lub do upamigtnienia waznych wydarzen'.

Korzystne usytuowanie pozostaje do dzi$ jednym z gtownych atutow miasta. Wyrosto ono
bowiem przy historycznych traktach z Wroctawia do Drezna i znad Battyku na potnoc Europy,
ktére w czasach nam wspolczesnych przeksztalcily si¢ w wazne szlaki tranzytowe. Z Bolestawca

tatwo dotrze¢ do miejscowosci wypoczynkowych w Karkonoszach i Gorach Izerskich, a takze do

13 tamze, s. 14.
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Niemiec i Czech. Z Bolestawca mozliwy jest dojazd w czasie krotszym niz 2 godziny do lotnisk

migdzynarodowych potozonych we Wroctawiu 1 na terenie Niemiec w Dreznie. Najblizsze

przejscia graniczne to: Jedzrzychowice, Zgorzelec-Goerlitz oraz Jakuszce-Harrachov.

Zabytki miasta

Bolestawiec  to  miasto, w  ktorym
wspotczesnosci towarzysza uroki starej architektury
oraz ponad 750 lat doswiadczen i1 postgpu; miasto
- kultury, wspaniatej ceramiki i1 zieleni okolicznych
Borow Dolnoslaskich. Bolestawiec od lat cieszy sig

opinia jednego z pigkniejszych miast na Dolnym

Slasku, ktore zdobia zabytki:

Ratusz obecna siedziba wtadz miejskich, wniesiony zostatl prawdopodobnie w potowie
XIV w. W latach 1525-1535 powigkszany 1 przebudowywany przez budowniczego Wendela
Roskopfa. Temu samemu tworcy nalezy przypisaé takze Sale Slubow (znajdujaca si¢ w ratuszu).
Stanowi ona rzadki przyklad wngtrza, nakrytego sklepieniem z cyrklowym wykresem zeber. W
XVIII w. dokonano barokowej przebudowy catego budynku, a pod koniec XIX w.
przeprowadzono remont — wyburzono otaczajace go kramy i stragany. Wtedy tez wmurowano w
elewacj¢ ratusza pigkne renesansowe portale, przeniesione z kamienic rynkowych. Jest to
budynek trzykondygnacjowy, ztozony z dwoch prostopadtych skrzydet nakrytych tamanymi
dachami dwuspadowymi, z wieza w potnocno-wschodnim narozniku, zwienczona barokowym
hetmem z latarnia. We wnetrzu, czeSciowo przebudowanym, zachowata si¢ obecnie sklepiona
sien, a w potnocno - zachodnim narozniku wspaniata sala o bogatym, zebrowym sklepieniu

sieciowym. W 1995 r. ratusz przeszed! gruntowny remont.

Kolejna atrakcja turystyczna miasta sa mury obronne, zbudowane z kamienia w 1316 r.
W latach 1479-1480, rozbudowane, a okoto 1555 r. powigkszone o drugi pierScien otaczajacy
miasto. Mury rozdzielaly trzy bramy miejskie: Dolna, Gorna 1 Mikotajska, oraz szereg baszt -
kwadratowych w pasie wewngtrznym, a potkolistych w zewnetrznym. W XIX w. w czasie wojen

napoleonskich, zostaly czgSciowo wyburzone, ale juz od 1841 r. rozpoczgto proces
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przeksztatcania terenéw pofortyfikacyjnych na promenade. Dzigki malowniczo uksztaltowanej
zieleni 1 reprezentacyjnym budowlom, stata si¢ ona centrum kulturalnym 1 wypoczynkowym

miasta.

Ko$ciél parafialny Najswietszej Marii Panny i Sw. Mikolaja. Pierwotny kosciot,
fundacji §w. Jadwigi Slaskiej z lat 1243-1261, ulegt zniszczeniu podczas wojen husyckich.
Odbudowany w latach 1482 -1521, zostat spalony w 1642 r. w czasie najazdu Szwedow. W
latach 1665 -1692 przy wspotpracy z architektem Juliuszem Simonettim zostal ponownie
odnowiony. Z niewielkimi zmianami w XIX w., zachowal si¢ do chwili obecnej. We wngtrzu
ko$ciota zwraca uwagg bogato rzezbiony ottarz gtdéwny, pochodzacy z poczatkow XVIII w., z

figurami wykonanymi przez warsztat J. Webera, oraz szereg epitafiow z XVI 1 XVII w.

Na uwage zastuguje takze 450-metrowy wiadukt kolejowy z ciosanych kamieni. Jest
jednym z najdtuzszych tego typu w Europie i zaliczany do najciekawszych zabytkow techniki w
tej czgsci Europy. Wzniesiono go w latach 1844-46 pod kierunkiem Engelhardta Gansela. Mierzy
490 m dtugosci, 26 m wysokosci 1 8 m szerokosci. Uroczystego otwarcia dokonat w 1851 r. krol
pruski Fryderyk Wilhelm III, co upamigtnia tablica wmurowana w jedno z przegset wiaduktu. Do
dzi§ uznawany jest nie tylko za wysokiej klasy wytwor techniki, ale takze za cenny obiekt

artystyczny, porownywalny do rzymskich akweduktow.
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Cennym zabytkiem miasta jest takze pomnik poswigcony
Michalowi Kutuzowowi, pogromcy Francuzow w kampanii
napoleonskiej, ktory w roku 1813 zmarl wtasnie w Bolestawcu.
}.© Obickt ten postawiono w 1918 r. na polecenie kréla Prus
7 Fryderyka Wilhelma III, wedlug projektu wybitnych artystow:
Karla Friedricha Schinkla i Gottfrieda Schadowa. Pierwotnie
umieszczony byt na Rynku, jednak w roku 1893 zostat
| przeniesiony na promenadg. W 2000 r. zostat rozebrany w celu
przeprowadzenia gruntownej konserwacji. by w maju 2001 r.

powr6ci¢ na promenadg.

Kolejna atrakcja miasta jest Muzeum Ceramiki - jedno z
nielicznych tego typu w Europie. Zostato utworzone w roku 1908,
w budynku potaczonym ze stara baszta, nalezaca do systemu
fortyfikacji miejskich. Obecne muzeum dziata od 1953 r., a od
1967 r. specjalizuje si¢ w gromadzeniu zbiorow zwiazanych z
ceramika, gtéwnie kamionka bolestawiecka — od najdawniejszej po
§ wspoélczesna. Od 1995 r. muzeum posiada tez Dzial Historii

Miasta. Zwiedzajacy oprocz kamionki bolestawieckiej moga

zobaczy¢ rowniez kilkadziesiat przyktadow zabytkowej kamionki z
Niemiec, Austrii, Czech, Holandii i Anglii. Oprocz stalych ekspozycji, muzeum organizuje
wystawy czasowe o roznorodnej tematyce. Za klasztorem Dominikanéw stoi neorenesansowa
bryta budynku dawnego arsenatu miejskiego z roku 1822, przebudowanego w roku 1886 na teatr
miejski. Zostal on gruntownie przebudowany okoto potowy XIX w. na teatr o formach
klasycystycznych. Warto podkresli¢, iz na deskach tego teatru swoja droge artystyczna
rozpoczynato wielu slawnych niemieckich aktoréw. Innym niezwykle cennym zabytkiem miasta
jest Kosciol Wniebowzigcia NajSwietszej Marii Panny — uwazany za najcenniejszy zabytek
sztuki sakralnej w Bolestawcu. Obecna budowla w stylu gotyckim powstata pod koniec XV w.,
wzniesiona przez wedrowny zespol murarsko-kamieniarski z regionu saksonsko-tuzyckiego. W
roku 1642 kosciot zostal spalony, a prace przy odbudowie trwaly do konca XVII w. Kosciot
zachowal swdj S$redniowieczny ksztalt, ale wnetrze otrzymato bogaty wystréj barokowy.

Szczegblnie cenny jest ottarz gléwny, przedstawiajacy Wniebowzigcie Najswigtszej Maryi
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Panny, autorstwa J. L. Webera, ukonczony w roku 1725, oraz obraz ,,Chrystus Ukrzyzowany”

J.W. Neunhertza z 1736 roku.

Kosciot p.w. MB Nieustajacej Pomocy — zostal wzniesiony na terenie dawnego zamku,
zniszczonego w 1642 r. Skromna barokowa §wiatynia powstata w latach 1752-56. Imponujaca,

neogotycka wiez¢ dobudowat bolestawiecki architekt Engelhardt Hansel w latach 1834-35.

Innym ciekawym przyktadem architektury miejskiej jest budynek Sadu Rejonowego,
wybudowany w latach 1861-64 wedlug projektu zgorzeleckiego architekta Oppermanna.
Pierwotnie byt to budynek gimnazjum. Wewnatrz znajduje si¢ pigkna aula, bogato dekorowana,

m.in. ptaskorzezbami przedstawiajacymi wybitne postacie $wiata nauki i kultury.

Ludnos¢

W koncu 2006 r. Boleslawiec zamieszkiwato 40.770 mieszkancéw, w tym 21.573
(52.%) kobiet i 19.197 (47,1%) mezczyzn. Zaznaczy¢ nalezy, ze przewaga liczebna kobiet
pojawia si¢ dopiero w grupie wiekowej powyzej 60 roku zycia, co zwiazane jest z faktem, iz
statystycznie kobiety zyja dluzej od mezczyzn. Od roku 1997 obserwuje si¢ wyrazny spadek

liczby statych mieszkancow Bolestawca. Wsrod przyczyn tego zjawiska wymienic nalezy:

* yjemny przyrost naturalny;

= zahamowanie migracji ludnosci ze wsi do miast;

=  powstanie osiedla mieszkaniowego w Trzebieniu (wymeldowania z Bolestawca);

* migracja mieszkancéw Bolestawca do powstajacych osiedli domow jednorodzinnych np.
w Kruszynie;

= zjawisko migracji absolwentéw do duzych osrodkow miejskich jak Wroctaw, Poznan itp.

Przedsi¢biorczos¢ w Boleslawcu

Obecnie w Urzedzie Miasta zarejestrowanych jest 3219 podmiotow gospodarczych. Do

najbardziej znanych przedsigbiorstw w Bolestawcu zaliczy¢ nalezy:

» Zaklady Ceramiczne Bolestawiec

= Zaktad ceramiczny "Wiza” Poland Produkcja ceramiki stempelkowe;j
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= Ceramika Artystyczna Spoétdzielnia Rekodzieta Artystycznego

= Bolestawiecka Fabryka Materiatow Fabrycznych S.A Polfa Bolestawiec
=  PPHZ Rulimpex

* EDIR PPHU Konfekcjonowanie odziezy

»  Przedsigbiorstwo Zbozowo —Mtynarskie w Bolestawcu S.A.

Slawni ludzie

Sposrod wielu znanych ludzi zwigzanych z Bolestawcem warto wymieni¢ cho¢by kilku:

e Marcin Opitz - ur. w 1597 r., poeta, nadworny pisarz, historiograf, tworca
poezji niemieckiej. W ostatnich latach zycia zostal mianowany przez Wiadystawa IV

Waze sekretarzem krolewskim i wystany do Gdanska.

e Michal IHarionowicz Goleniszczew-Kutuzow (Muxaun WmnapuonoBuy
Kyrty30B) - ur. 16 wrze$nia 1745 r. w Petersburgu, zm. 28 kwietnia 1813 r. w
Bolestawcu. Ksiaze, rosyjski feldmarszatek 1 wodz. W czasie wyprawy Napoleona |
na Moskwe w 1812 r. przejal dowoddztwo armii rosyjskiej przed bitwa pod Borodino.

Za kampani¢ w 1812 r. otrzymat tytul ksigcia smolenskiego.

e Giulio Simonetti - rzezbiarz wloski, jeden z tworcow wystroju kosciota

Whniebowzigcia NMP. Osiedlit si¢ w Bolestawcu w 1689 r.

Wydarzenie kulturalne i sportowe w Bolestawcu

Zycie kulturalne i artystyczne zasluguje w Bolestawcu na najwyzsze uznanie.
Cyklicznie przy wspotpracy Urzedu Miasta organizowane sa festiwale, plenery ceramiczno-
rzezbiarskie, warsztaty i1 przeglady muzyczne, Dni Miasta i Eropy. Warto podkresli¢, iz niektore

z nich maja charakter imprez migdzynarodowych.
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Miasto przedstawia takze bogata oferte sportowa, oprocz licznych klubow sportowych
Miejskiego Osrodka Sportu i Rekreacji, cyklicznie organizowane sa zawody jezdzieckie o Puchar

Prezydenta Miasta, biegi uliczne, wyscigi kolarskie oraz turnieje brydzowe.

2. Charakterystyka Urzedu Miasta Boleslawiec

Urzad Miasta Bolestawiec miesci si¢ w 2 budynkach: ratuszu (Rynek 41) oraz w

budynku potocznie nazywanym ,,biurowcem” znajdujacym sig przy pl. J. Pitsudskiego 1a

W Urzedzie znajduje si¢ 9 wydzialéw: organizacyjno — administracyjny, finansowo-
budzetowy, zamowien publicznych 1 inwestycji miejskich, stanu cywilnego, spraw
obywatelskich, mienia i gospodarki przestrzennej, rozwoju 1 promocji miasta, komunalny oraz
spoteczny. W nich klienci moga zatatwi¢ okoto 120 r6znych spraw.

Sposréd wszystkich zatrudnionych w Urzedzie Miasta (121 osob) 78% posiada

wyksztalcenie wyzsze, 17% - $rednie, 5% - policealne.

Ratusz to siedziba wtadz miasta Bolestawiec, ktorego Prezydentem od 19 listopada 2002
r. jest Piotr Roman, ur. 5 pazdziernika 1962 r. mgr politologii, nauczyciel, radny Rady Miejskiej
w Bolestawcu I i II kadencji (1990-1994 1 1994-1998), delegat miasta Bolestawca do Sejmiku
Samorzadowego Gmin Wojewddztwa Jeleniogorskiego I i1 II kadencji, w II kadencji

Przewodniczacy Prezydium Sejmiku, 1998-2002 Starosta Bolestawiecki.

I Z-ca Prezydenta Miasta Boleslawiec jest Wiestaw Ogrodnik — mgr inz. mechanik.
Ukonczyt Politechnike Wroctawska, Wydzial Mechaniczny, Mechanika Stosowana. Ponadto
ukonczyt kurs menadzerow i1 doradcoéw personalnych w Migdzynarodowej Szkole Menadzerow
w Warszawie, kurs dla kandydatow na czitonkéw zarzaddéw i rad nadzorczych spotek skarbu
panstwa. W. Ogrodnik ukonczyl rowniez szereg kursow i1 szkolen zwiazanych gltownie z
systemem zapewnienia jako$ci oraz studia podyplomowe na Akademii Ekonomicznej we
Wroctawiu — zarzadzanie przedsigbiorstwem komunalnym. Od 2003 r. - prezes zarzadu Zaktadu

Energetyki Cieplnej w Bolestawcu. Wiestaw Ogrodnik ma 49 lat.

II Z-ca Prezydenta Miasta jest Maciej Matkowski - mgr prawa; absolwent Wydziatu

Prawa 1 Administracji Uniwersytetu Wroctawskiego. Od 1997 r. zawodowo zwiazany jest z
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Urzedem Miasta w Boleslawcu, pracuje w Wydziate Organizacyjno-Administracyjnym. Od 8
wrzesnia 2003 r. pelit funkcje kierownika Referatu Organow Gminy Miejskiej. Zakres
zagadnien, ktorymi zajmuje si¢ Il zastepca dotyczy spraw obywatelskich, spraw spotecznych oraz

rozwoju i promocji miasta. Maciej Matkowski ma 31 lat.

Skarbnikiem Miasta Bolestawiec od 1 stycznia 1999 r. jest Bozena Szymczak, ur. 4
czerwca 1949 r. mgr ekonomii. W latach poprzednich zwigzana migdzy innymi z WSS "Spotem"
Opole, Cementownia "Podgrodzie" w Raciborowicach, gdzie pehnita funkcje z-cy dyrektora ds.
obrotu towarowego, Wojewddzkim Szpitalem dla Psychicznie 1 Nerwowo Chorych w

Bolestawcu oraz z MZK Bolestawiec, gdzie petnita funkcj¢ gtdéwnej ksiggowe;.

Od 1 stycznia 2003 r. Sekretarzem Miasta Boleslawiec jest Jerzy Zielinski, ur. 4 lutego
1957 r. mgr filologii polskiej i mgr prawa, nauczyciel, dyrektor szkotly, dyrektor Delegatury
Kuratorium O$wiaty, Burmistrz Miasta Lubania (w latach 1993-1998) oraz Sekretarz Powiatu

Lubanskiego (w latach 1999 - 2002).

Urzad Miasta Bolestawiec podazajac sladem innych urzedéow rozpoczal w roku 2003
dziatania zwiazane z wdrazaniem systemu zarzadzania jakos$cia PN-EN ISO 9001:2001.

Dzialania te obejmowaty procesy reorganizacyjne struktury zarzadzania:
Utworzono 4 piony zarzadcze:

»  Komunalny
= Spoteczny
* Finansowy

*  Administracyjny

Polaczono wydzialy realizujace zblizone zadania:

= Gospodarki Komunalnej i Gospodarki Mieszkaniowej w Wydziat Komunalny
= Gospodarki Gruntami i Architektury i Budownictwa w Wydzial Mienia i Gospodarki
Przestrzennej

= Oswiaty i Kultury, Sportu i Spraw Spotecznych w Wydziat Spoteczny
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=  Wilaczenie Pelnomocnika Prezydenta ds. Uzaleznien do Wydziatu Spotecznego

»  Wiaczenie Inspektoratu Obrony Cywilnej do Wydzialu Spraw Obywatelskich

Kolejna zmiang bylo zlikwidowanie stanowisk obstlugowych. Ustugi typu: transport

osobowy i dorgczanie przesytek urzgdowych zlecono innym podmiotom gospodarczym.

W zwiazku z powyzszym w Bolestawcu dotychczasowy model administracji zostat
zastapiony nowatorskim modelem publicznego, menadzerskiego zarzadzania, charakteryzujacego
si¢ migdzy innymi tym, ze administracja jest zorientowana na obywatela. Pracownicy Urzedu
potwierdzaja tezg, ze klient Urzedu winien by¢ traktowany tak samo, jak klient kazdej innej
organizacji, a zabiegi o jego satysfakcje musza by¢ stale podnoszone. Potwierdzeniem stuszno$¢
decyzji o rozpoczgciu etapu wdrozenia SZJ ISO wladze miasta widza w znacznym usprawnieniu
pracy urzedu. Przejrzyste, sprecyzowane procedury postgpowania poprawity organizacj¢ pracy,
usprawnily jako$¢ obstugi klienta oraz skrocity czas zatatwiania spraw. Innym powodem, dla
ktorego zdecydowano si¢ na wdrozenie SZJ ISO byla che¢ poprawy wizerunku Urzedu i

urzednikow.

W styczniu 2004 r. przedstawiono klientom i pracownikom Urze¢du nastgpujaca Misje i

Polityke JakoSci:

Nasza misja jest profesjonalne dzialanie Urz¢du przyjaznego dla interesantow

Realizujemy to poprzez:

» Dziatanie w ramach obowiazujacych przepisow prawnych
* Badanie i analizowanie potrzeb mieszkancow

= Spelnianie potrzeb interesantow

= Komunikacj¢ z opinig publiczna

»  Wilaczenie mieszkancow w dziatania Urzedu

»  Wykonanie zadan przyjgtych w strategii rozwoju miasta

» Poszanowanie srodowiska naturalnego
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Wszyscy pracownicy Urzedu musza by¢ $wiadomi, ze kazda wykonana przez nich

czynno$¢ stuzy pelnemu usatysfakcjonowaniu interesanta.

Zobowiazujemy si¢ do:

= Zapewnienia pelnej informacji o sposobie zatatwiania spraw w Urzedzie

= Rzetelnego, wnikliwego, terminowego i bezstronnego zatatwiania spraw

» Uwzgledniania zebranych opinii o poziomie §wiadczonych ustug

= Statego podnoszenia kwalifikacji pracownikow Urzedu

= QOkres$lenia przejrzystego zakresu obowiazkow poszczegdlnych pracownikow

»  Wprowadzenia, utrzymania i doskonalenia systemu zarzadzania jako$cia speiniajacego
wymagania normy PN-EN ISO 9001:2001

= Zapewnienia zasobow umozliwiajacych realizacje powyzszych celow

Uwienczeniem prac Urzedu w wyzej wymienionym zakresie jest przyznanie 28 lipca
2004 roku certyfikatu jakos$ci, potwierdzajacego spelnienie wymagan normy PN-EN ISO
9001:2001.

Urzad Miast Bolestawiec pragnie rowniez przyczyni¢ si¢ do budowania przejrzystego,
skutecznego i uczciwego samorzadu poprzez wdrozenie sze$ciu zasad dobrego rzadzenia. W tym

celu w roku 2004 przytaczyt si¢ do akcji spotecznej "PRZEJRZYSTA POLSKA".

3. Czestotliwos¢ badan satysfakcji klientow i mozliwe techniki badawcze

Punkt 8.2.1 normy ISO 9001:2000 zaklada, iz jednym z miernikow funkcjonowania
systemu zarzadzania jakoscia jest monitorowanie zadowolenia klienta. Kazda organizacja
dziatajaca w tym systemie, zobligowana jest do weryfikowania, czy wszystkie wymagania,
potrzeby i1 oczekiwania sa spelniane. Urzad Miasta Bolestawiec majac na uwadze fakt, iz
oczekiwania powstaja na podstawie indywidualnych czynnikdw, i sa bezposrednio zwiazane z
potrzebami klienta zdecydowatl, iz powinny by¢ przedmiotem nieustannych analiz 1 diagnoz.

Dlatego tez monitorowanie satysfakcji jest w Urzgdzie Miasta Bolestawiec procesem ciagtym.
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Warto podkreslié, iz Najwyzsze Kierownictwo'* uznalo, ze sama analiza ksiegi skarg i zazalen
nie jest wystarczajaca, by poznaé rzeczywiste odczucia mieszkancow Bolestawca 1 innych
klientéw Urzedu. Pamigta¢ bowiem nalezy, iz procent osob sktadajacych skargi w réznego
rodzaju instytucjach jest znikomy (okoto 4%). Jest to wynikiem braku znajomosci przepisow i
procedur sktadania skarg oraz obawy, iz pisemne, nie anonimowe wyrazenie niezadowolenia
moze zaszkodzi¢ osobie skarzacej sig. Dlatego tez Urzad Miasta Bolestawiec systematycznie
przeprowadza badania satysfakcji klientow przy pomocy réznych narzedzi badawczych. W 2005
roku Najwyzsze Kierownictwo Urzedu Miasta Bolestawiec podjeto decyzjg¢ o przeprowadzaniu
kompleksowych, profesjonalnych badan socjologicznych przy wykorzystaniu wiedzy i

doswiadczenia niezaleznej firmy konsultingowe;.

Niezaleznie od normy ISO istnieja dwa stanowiska, co do czgstotliwosci przeprowadzania

badan satysfakc;ji.

Pierwsze z nich mowi, iz poréwnanie wynikow kolejnych badan, powtarzanych w
odstgpach, co kilkanascie miesigcy, obrazuje wptyw podejmowanych dziatan oraz wdrazanych w
organizacji zmian. Systematyczne badanie poziomu zadowolenia klientow dostarcza bowiem

wielu cennych informacji, przydatnych do dalszego doskonalenia Urzgdu.

Drugie stanowisko badaczy rynku zaktada, ze zbyt czgste przeprowadzanie badan grozi

popadnigciem w rutyng, zarOwno ze strony respondentdw, jak i badaczy.

Warto podkresli¢, iz wigkszo$¢ firm przeprowadzajacych badanie satysfakcji nie stosuje
standardowych, ujednoliconych narzedzi badawczych. Oznacza to, ze dobor proby, metody i
narzg¢dzi badawczych dostosowywany jest indywidualnie do potrzeb konkretnych problemow czy
klienta. Za kazdym razem sa wigc "szyte na jego miarg". Nawet firmy stosujace czy oferujace
standardowe zestawy pytan uzupeiniaja zwykle swe narzedzia o zagadnienia specyficzne dla
danej organizacji. Zaleta standardowych kwestionariuszy jest fakt, ze zostaly juz one
wielokrotnie przetestowane, a niektore z nich posiadaja nawet normy, z ktéorymi mozna poréwnac

uzyskane wyniki.

14 Zgodnie z terminologia normy ISO 9001:2000.
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Generalnie zaleca sig, aby potaczy¢ kilka metod ilosciowych i jako$ciowych. Pozwala to,
bowiem na uzyskanie zaréwno ogélnych, jak i poglebionych informacji odnosnie satysfakcji

klientow.
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II. CZESC EMPIRYCZNA

1. Zalozenia badawcze

Wedhug stownika jezyka polskiego wydawnictwa PWN, satysfakcja (fr. satisfaction, tac.
satisfactio - zado$¢uczynienie) to ,,uczucie przyjemnosci, zadowolenia (np. z dokonania czegos)”
lub ,,zado$Cuczynienie za wyrzadzona komu$§ krzywde, za obrazg, dawniej zwlaszcza
pojedynek”. Warto podkresli¢, iz satysfakcja jest odczuciem niewatpliwie pozytywnym, ale takze
subiektywnym. Analogiczna sytuacja moze sprawi¢, ze satysfakcja wystapi u jednej osoby,
natomiast nie pojawi si¢ u innej. Ma bowiem na nia wpltyw wiele czynnikéw, réznie
wartosciowanych w przypadku réznych osob. Satysfakcja moze pojawic si¢ lub tez nie wystapic
na skutek porownania oczekiwan opartych o poprzednie doswiadczenia, indywidualne
wymagania czy przekonania polityczne z rzeczywista sytuacja poznang w trakcie rozwiazywania
problemu. Dlatego tez trudno jest przewidzie¢, ktore dziatania okaza si¢ satysfakcjonujace dla
konkretnych klientow. Wynika stad prosty wniosek, ze satysfakcja jest powiazana z rdznica
migdzy oczekiwaniami, a percepcja sytuacji. Brak roznicy oznacza satysfakcje, lepsza ocena
sytuacji w stosunku do oczekiwan oznacza entuzjazm, natomiast oczekiwania przewyzszajace
oceng sytuacji oznaczaja niezadowolenie. Waznym wnioskiem ptynacym z tych rozwazan jest
fakt, ze satysfakcja czgsto nie ma bezposredniego zwiazku z rzeczywista sytuacja, a raczej z
percepcja, postrzeganiem tej sytuacji przez samego klienta. Pamigta¢ nalezy jednak o tym, iz
mimo ze satysfakcja moze nie mie¢ zbyt wiele wspolnego ze stanem rzeczywistym, jest ona
jedyna miara funkcjonowania organizacji'’. Pojecie satysfakcji nie jest statyczne. Nalezy to
uwzglednia¢ juz na samym poczatku planowania badan. Ma to szczego6lne znaczenie w
przypadku projektéw o charakterze powtarzalnym. Dynamika odbioru poszczegolnych obszarow
satysfakcji wiaze si¢ na przyklad ze zmianami, jakie nastepuja w $wiadomosci klienta, jego
wiedzy i do$wiadczeniach. Nalezy réwniez zauwazy¢, ze wraz ze zwigkszajaca si¢ liczba
kontaktow klienta z ushuga rosna jego wymagania i oczekiwania'®.

Satysfakcja klienta nie jest tylko prostym konstruktem teoretycznym. Jest reakcja
emocjonalna, ktora powstaje jako wypadkowa ztozonych proceséw interakcji oczekiwan i postaw

konsumentéw z ich osobistymi do$wiadczeniami np. z ustugami. Efektem skutecznych

'3 Zob. Raport Ocena zadowolenia klientow z pracy Urzedu Miasta Bolestawiec, CWPE 2005, s. 28 i nast.
16 Zob. http://www.satiso.pl, 26.05.2008.
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programow wzrostu satysfakcji klientow jest wzrost lojalnosci oraz ukierunkowanie oczekiwan
klientéw. Skuteczne zarzadzanie satysfakcja wymaga skoordynowanego zarzadzania, gdzie
wazna role odgrywaja projekty badawcze diagnozujace zjawisko oraz monitorujace efekty
dziatan'’.

Podsumowujac mozna stwierdzi¢, ze poziom satysfakcji klienta jest odzwierciedleniem
tego, w jakim stopniu produkt calkowity oferowany przez dang organizacj¢ zaspokaja zbior

wymagan klienta.

2. Pytania badawcze

Podobnie jak w badaniu poprzednim'® gléwnym pytaniem badawczym bylo to ,,Czy
klienci sa zadowoleni z jakosci obslugi w Urzedzie Miasta oraz jakie cechy spoteczno-
demograficzne wptywaja na tg oceng?”.

Drugie pytanie dotyczy charakterystyki silnych i stabych stron Urzedu Miasta Bolestawiec.
Pytania szczegdlowe wynikaja z przeprowadzonej operacjonalizacji pojecia ,,zadowolenie z pracy
urzedu”. Ogolnie pojecie zadowolenia mozna zdefiniowac jako stan odczuwany przez jednostke,
zwigzany z porownaniem postrzeganych cech produktu lub ustugi oraz oczekiwan jednostek
dotyczacych tychze cech. Waznym pojeciem koniecznym do zdefiniowania jest zatem kategoria
oczekiwan klientow. Oczekiwania odnosza si¢ do stanéw przysztych, ktore moga lub powinny sig
wydarzy¢. Oczekiwania w znaczacy sposob wplywaja nie tylko na percepcjg innych obiektow
(ludzi, instytucji), na ksztaltowanie ich wizerunku, ale takze na ustosunkowanie do nich i
zachowanie si¢ w okreslonych sytuacjach spotecznych. W oczekiwaniach bowiem zawarte sa tresci
odnoszace si¢ zarowno do tego, co moze (powinno) si¢ wydarzy¢, oraz co wazniejsze, z jakim
prawdopodobienstwem'. W kontekécie omawianych badan warto rowniez zauwazy¢, ze chwilowy
stan emocjonalny respondentow? (klientow UM Bolestawiec) mogt modyfikowaé zaréwno oceng

jakosci pracy UM Bolestawiec jak i oczekiwania wobec pracy Urzgdu. Sa to jednak czynniki, ktore

17 Zob. PBS DGA (Pracownia Badan Spotecznych), www.pbsdga.pl, 21.05.2008.

'8 Raport o wynikach badan ,,Ocena zadowolenia klientéw z pracy urzedu miasta Bolestawiec” , Centrum
Wspierania Projektow Europejskich Sp. z 0.0., opracowanie: Katarzyna Sapa, Magdalena Zielska, 2005.

9 P. Jarco, Socjologia wiedzy i mechanizmy percepcji spolecznej, Zeszyty Naukowe nr 11, Wyzsza Szkota
Zarzadzania ,,Edukacja”, Wroctaw 2002.

%0 Takie czynniki niezalezne jak: upat, problemy komunikacyjne, indywidualne problemy interesantow, czy tzw.

,»Zty dzien” itp.
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nie sposob wyeliminowaé, zwlaszcza w przypadku stosowania doboru proby o charakterze
okoliczno$ciowym.

Na catkowity produkt oferowany przez Urzad Miasta Bolestawiec, oprocz zatatwiania
spraw urzedowych, sktada si¢ rowniez wystrdj zewnetrzny i wewngtrzny budynku, struktura
organizacyjna, funkcjonalno$¢ oficjalnej strony internetowej UM Boleslawiec oraz organizowane
wydarzenia kulturalne, sportowe, okolicznosciowe 1 inne. Te zalozenia pozwolily na
sformulowanie szczegétowych pytan badawczych. Pytania te rowniez nawiazuja swoja trescia do

badan satysfakcji klientow z roku 2005.

3. Szczegolowe pytania badawcze

Postawiono nastgpujace pytania badawcze o charakterze szczegdétowym:

1. Czy podzial zadan i struktura organizacyjna Urzedu Miasta Bolestawiec jest jasna dla klientow

(czy wiedza jakich informacji maja szuka¢ i w ktorych wydziatach)?
2. Jak przebiega zalatwianie spraw przez interesantow w UM Bolestawiec?
3. Co wedtug klientow nalezatoby usprawni¢ aby UM Bolestawiec byl bardziej przyjazny?

4. Czy wystroj zewnetrzny Urzedu Miasta Bolestawiec wptywa na oceng pracy Urzedu i

zadowolenie klientow z obstugi?

5. Jak bardzo przydatna dla klientow jest strona internetowa Urzedu Miasta Bolestawiec oraz

strony BIP i jak czgsto korzystaja oni z umieszczonych tam informacji?

6. Jak postrzegane sa wydarzenia kulturalne, sportowe, okolicznosciowe 1 inne imprezy

organizowane przez UM Bolestawiec?

7. Jakie sa ogolne oczekiwania 1 jaka jest satysfakcja interesantow UM Bolestawiec?

Dodatkowo wprowadzono pytania dotyczace pozadanych przez klientow usprawnien
majacych na celu podnies¢ stopien ich zadowolenia z obstugi. Pytania te brzmiaty: ,,Co wg Pana/i

jest wazne w pracy Urzedu i urzednikow?” oraz ,,Czy pomysly usprawnienia pracy Urzedu
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stosowane w innych instytucjach (m.in.: zalatwianie spraw przez Internet, porady on-line (na
zasadach chatu internetowego), bezptatna infolinia telefoniczna, Biuro Obstugi Klienta czynne
do godziny 18:00, otrzymywanie informacji SMS od Urzedu), sa najbardziej pozadane?”.

Na etapie formutowania pytan badawczych ustalono, ze wazne dla zarzadcow miasta jest
poznanie opinii mieszkancow na temat funkcjonowania w jednym budynku (,,biurowiec” przy pl.
Pitsudskiego 1a) Starostwa Powiatowego i Urzedu Miasta. Postawiono zatem pytanie: ,,Czy
klienci potrafia odrézni¢ wydziaty Urzedu Miasta od wydziatéw Starostwa Powiatowego?

Zatozono rowniez, ze na catkowity produkt oferowany przez Urzad Miasta Bolestawiec,
oprocz zatatwiania spraw urzedowych, sktada si¢ wystrdj zewngtrzny i wewnetrzny budynku,
struktura organizacyjna, funkcjonalno$¢ oficjalnej strony internetowej UM Bolestawiec oraz

. . . , . .. 21
organizowane wydarzenia kulturalne, sportowe, okoliczno$ciowe i inne” .

4. Badania pilotazowe/rozpoznawcze

W zwiazku z tym, ze omawiane badania posiadaja juz charakter cykliczny, zdecydowano
si¢ na zachowanie podobnej struktury i tresci ankiety z badan poprzednich. Zabieg ten umozliwia
poroéwnanie wynikow i okreslenie zmian w obszarze zadowolenia interesantow UM Bolestawiec.

Jako ze wykorzystane narzgdzie badawcze ulegto w kilku punktach pewnym zmianom,
nalezato ustali¢ czy pytania w ,,nowej” ankiecie spetniaja wymogi metodologiczne i treSciowe. W
dniu 6 maja 2008 ankieterzy CWPE sp. z o o. przeprowadzili 16 wywiadoéw z klientami UM
Bolestawiec w celu uzyskania odpowiedzi na szereg istotnych pytan metodologicznych - czy w
ankiecie zawarte sa pytania ktore:

- nie maja charakteru pytan sugerujacych;

- czy pytania zamknigte sa wyczerpujace;

- Czy nie sa wzajemnie Sprzeczne;

- czy pytania sa jednoznaczne;

- czy nie zawierajq bledu tzw. falszywego zalozenia znawstwa;

- czy sa zrozumiate w warstwie logiczno-formalnej;

- czy sa aktualne;

- czy ankieta nie zawiera blgdu zbytniej schematyzacji,

- czy pytania otwarte podlegaja pozniejszej kategoryzacji.

*! Pytanie otwarte, zob. Aneks — wzor ankiety.
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Po calodziennej pracy ankieterow oraz po przeprowadzeniu luznych wywiadéw ustnych z

klientami UM Bolestawiec zaakceptowano wzor ankiety i1 zlecono wydruk (zob. Aneks).

5. Dobor préby i metod badawczych

Zbiodr wszystkich obiektow poddawanych analizie badz tez zbior wszystkich danych w
badaniach spolecznych nazywamy populacja. W przypadku omawianych badan populacja
nazywa¢ nalezy wszystkich petnoletnich mieszkancow Bolestawca, ktorzy zalatwiali
jakiekolwiek sprawy w dowolnym z wydziatow Urzedu Miasta Bolestawiec. Rozumujac dalej,
podzbidor 0s6b pochodzacych z populacji i bedacy zarazem podstawa uogdlnien nazywamy
préba®. W badaniach spolecznych istnieje wiele sposoboéw doboru proby. Podobnie jak w
badaniu poprzednim (2005 r.), zdecydowano si¢ na zastosowanie préby okolicznosciowej. Ten
nielosowy schemat doboru proby cho¢ nie daje mozliwosci w petni oszacowac parametrow
populacyjnych jest czgsto stosowana metoda w badaniach satysfakcji klientow. Warto zauwazy¢,
ze zastosowanie proby okoliczno$ciowe] jest szczegOlnie uzasadnione wtedy, gdy istnieje
konieczno$é ustalenia parametréw 0sob (cech 0séb, opinii) przychodzacych w dane miejsce™.
Nalezy podkresli¢, iz wigkszo$¢ firm przeprowadzajacych badanie satysfakcji nie stosuje
standardowych, ujednoliconych metod badawczych. Oznacza to, ze dobér préby, metody i
narzedzi badawczych dostosowywany jest indywidualnie do potrzeb konkretnych
probleméw czy klienta®*. Oprocz kwestionariuszy wywiadu i ankiet (dostepnych np. na stronie
internetowej) jednostki administracji samorzadowej stosuja jeszcze inny rodzaj badan - klienci po
wyjsciu z urzedu maja mozliwos¢ wyrazenia swojej opinii poprzez wrzucenie pitki z
odpowiednim kolorem do urny. Metoda ta jest wprawdzie obarczona pewnym bledem, bowiem
klient moze wrzuci¢ na raz bardzo duza liczbg kulek — ale jest to rowniez dla urzednikow bardzo

szybki komunikat zwrotny.

22 C. Frankfort — Nachmias, D. Nachmias, Metody badawcze w naukach spolecznych, Zysk i S-ka, Poznan 2001, s.
194.

3 Zob. E. Babbie, Badania spoleczne w praktyce, PWN, s. 204.

2 7Zob. Raport o wynikach badan ,,Ocena zadowolenia klientow..., 2005 r., wyd. cyt.
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6. Procedura, okolicznosci i jako$¢ prowadzonych badan

Badania przeprowadzone zostaly w dniach 6.05.2008 — 26.05.2008 r. Do wypelniania
ankiet zachecali respondentow zarowno przeszkoleni ankieterzy oraz urze¢dnicy poszczegolnych
wydziatbw UM Bolestawiec. W catym budynku UM wywieszona zostata pisemna informacja o
przeprowadzanych badaniach. Ankiety dost¢pne byly roéwniez w catym budynku UM i wszyscy
odwiedzajacy w danym dniu klienci mieli réwna szans¢ wzia¢ udzial w badaniu. Dodatkowo
kazda z ankiet byla oznaczona podpisem® i wrzucana do zaklejonej urny. W cytowanych
badaniach nie zdecydowano si¢ na wykorzystanie metody internetowej z gromadzeniu danych.

Zadecydowata o tym niska ilo§¢ zwrotow w badaniach poprzednich (2005 r.)*

Zdjecie 1. Ankieterzy podczas pracy (,, Biurowiec”, BOI).

Kazdy urzednik, zgodnie z instrukcja przekazana przez organizatora badan, musiat
poinformowac¢ klienta (po zakonczonej obstudze) o mozliwosci wzigcia udziatu w badaniu. Fakt
zwiazany z proponowaniem przez urz¢dnikow UM Bolestawiec wypehienia ankiety ,,po
zakonczonej obstudze”, miat istotne znaczenie dla wyeliminowania czynnikéw modyfikujacych
oceng satysfakcji klientow. Do podstawowych zlozen metodologicznych zaliczy¢ mozna takze
okoliczno$¢, iz odpowiedzi potencjalnych klientow nie mogly by¢ znane urzednikom danych

wydziatow (ze wzgledu na anonimowos$¢ ankiet i wykorzystanie zabezpieczonych urn).

 Podpis zewngtrznego koordynatora badan.
26 Zebrano ta metoda 1 ankiete.
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W cytowanych badaniach przyjeto rowniez nastgpujace zatozenia i procedury skladajace

si¢ na jakos$¢ przedsigwzigcia:

- w badaniach uczestniczyli przeszkoleni i do§wiadczeni wspolpracownicy terenowi — ankieterzy

1 koordynatorzy, ktorych praca byta poddawana weryfikacji;

- stale monitorowanie prac badawczych w celu ustalenia czy realizacja badania byla zgodna

z przyjetymi wczesniej zalozeniami teoretycznymi;

- weryfikacja zebranego materiatu oraz eliminacja materialu zawierajacego wady (np. ankiety

wypetione czgsciowo).

Podczas prowadzonych prac badawczych ujawnit si¢ problem czgsto spotykany w tego
typu badaniach ankietowych. Ot6z przewazajaca czgs¢ klientow UM nie wykazywata checi
wzigcia udzialu w ankietyzacji. Rozbudowane narzg¢dzie badawcze sktadajace sig¢ z 27 pytan
wzbudzalo niechgé¢ wielu respondentéw, ktdrzy nie wykazywali entuzjazmu w zwiazku z
konieczno$cia poswigcenia wiasnego czasu (okoto 10-15 minut) i wypekienia ankiety. Cho¢
tres¢ kwestionariusza zostata mozliwie ograniczona do niezbednego minimum, tak aby istniata
mozliwos$¢ uzyskania odpowiedzi na postawione pytania badawcze, wielu klientow odmawiato
udzialu w badaniach. W bardzo wielu przypadkach klienci UM Bolestawiec prosili aby zostata
im wregczona ankieta, ktora beda mogli wypeli¢ poza budynkiem Urzedu (w domu, w pracy
itp.). Prosby te pojawialy si¢ zarowno w stosunku do ankieterow jak 1 urzednikow zapraszajacych
do wypetnienia ankiety. W trakcie realizacji badan koordynatorzy przedsigwzigcia zadecydowali,
ze nalezy pozytywnie odnosi¢ si¢ do powyzszych prosb interesantow UM. Odbierajac mozliwos¢
wyrazenia swojej opinii o zadowoleniu z pracy Urzedu tym klientom, ktérzy w danym momencie
nie dysponowali czasem byloby nietaktem w kontek$cie uprzedniej propozycji/prosby
wypelnienia ankiety. Takze wyeliminowanie z proby osob nie dysponujacych czasem w
godzinach pracy, mozna by w zwiazku z powyzszymi okolicznosciami, uzna¢ za blad
metodologiczny. W zwiazku z tym pojawil si¢ kolejny problem — przewidywany przez

koordynatoréw badafi — niska ilo$é zwrotow”’. Z 800 wydrukowanych ankiet udato si¢ uzyskaé

*7 Okoto 4-5 % zwrotow. W badaniach przeprowadzanych droga listowna wskaznik ten nie przekracza zwykle 15 %.
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lacznie 310 oznakowanych i prawidlowo wypehionych arkuszy®. Taka ilo§¢ ankiet zostata
uznana przez koordynatorow badan za wystarczajaca. Polska praktyka pokazuje, ze w wigkszosci
badan nad satysfakcja klientow Urzedow Miast, stosowana jest zwykle mniejsza proba klientow.
Warto rowniez zauwazy¢, ze w wielu wypadkach respondenci znajdujacy si¢ w budynku
UM Bolestawiec nie rozrozniali podziatu kompetencji urzedu do ktoérego si¢ udali. Podczas
zadawania pytan filtrujacych: czy przyszedt Pan/i do UM czy do Starostwa Powiatowego? wielu
respondentdw nie rozumialo istoty tak postawionego pytania. Dlatego tez podczas ankietyzacji
nalezalo dokladnie wustali¢ z jaka sprawa interesant przyszedt do budynku Urzedu.
Niejednokrotnie osoby ankietowane zalatwiajac sprawg w Starostwie Powiatowym udawaly sig
do okienek UM po informacje. Takze czes¢ klientow, ktorzy (jak wynikato z rozmowy wstepne;))
zatatwiali sprawy zwiazane np. z rejestracja samochodu badz prawem jazdy — odpowiadajac na
filtrujace pytanie ankietera — twierdzili, ze zatatwiaja w dniu wizyty kilka spraw — takze
zwiazanych z kompetencjami UM Boleslawiec. Dlatego tez kilkunastu klientow Starostwa
Powiatowego bylo rowniez w okresie przeprowadzania badan klientami UM Bolestawiec. Nie
wystapily zatem przestanki aby osoby ktore zatatwialy sprawy w UM 1 roéwnoczesnie w

Starostwie Powiatowym miaty by¢ wykluczane z préby.

III. ANALIZA WYNIKOW

1. Czy podzial zadan i struktura Urzedu Miasta Boleslawiec jest jasna dla klientow (czy

wiedzg jakich informacji maja szukac i w ktorych wydzialach)?

W ramach tego pytania badawczego interesujace jest ustalenie nastgpujacych kwestii:
- czy klientom UM Bolestawiec zdarza si¢ myli¢ Urzad ze Starostwem Powiatowym?
- czy wydzialy UM sa odpowiednio oznakowane?

- czy interesanci tatwo trafiaja do miejsca w ktorym chca zatatwi¢ swoje sprawy?

Jednym z pytan kwestionariuszowych skierowanych do respondentow byto to ,.czy

kiedykolwiek zdarzyto sie Panu/Pani pomyli¢c wydzialy Urzedu Miasta (UM) z wydziatami

12 ankiet wypehione zostaly przez klientdw Starostwa Powiatowego. Ankiety te wylaczono z arkusza
obliczeniowego. Rowniez kilkanascie ankiet zostato dostarczonych przez UM juz po wprowadzeniu danych do
arkusza obliczeniowego i przeliczeniu danych.
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Starostwa Powiatowego (SP)? Wigkszo$ci badanym nigdy nie zdarzylo si¢ pomyli¢ Starostwa

Powiatowego z Urzedem Miasta Bolestawiec — 58,4%. Jest to wynik bardzo zblizony do tego jaki

odnotowano w badaniach satysfakcji klientow UM w roku 2005. Podczas pierwszych wizyt

17,7% interesantow miato problem z odréznieniem kompetencji SP i UM. 6,1 % badanych

zdarza si¢ myli¢ te instytucje czg¢sto a 2,3% zawsze.

Juz na etapie prac ankieterskich problem mylenia zakresu dziatania tych instytucji byt

widoczny — ale co nalezy zaznaczy¢ — nie wzbudzal wérdd badanych negatywnych emocji. Jak

wida¢ ponizej, zdecydowana wigkszos¢ respondentow nie ma problemu z rozpoznaniem

wydzialow SP i UM (procent skumulowany — 76,1%).

Tabela 1. Czestos¢ mylenia Starostwa Powiatowego z UM Bolestawiec.

Wskazanie Liczba | Procent
nie - nigdy 181 58,4
podczas pierwszych wizyt 55 17,7
czasami 46 14,8
czesto 19 6,1
zawsze mam z tym klopot 7 2,3
trudno powiedzie¢ 2 0,6
razem 310 100,0

Wykres 1. Czestos¢ mylenia Starostwa Powiatowego z UM Bolestawiec.
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W ramach pierwszego pytania badawczego zwiazanego ze struktura UM, zadano réwniez

pytanie kwestionariuszowe dotyczace tego, czy wydziaty Urzedu sa odpowiednio oznakowane.
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Procent skumulowany odpowiedzi pozytywnych wynosi 71,3%. Na zle oznakowanie

wydziatow UM wskazuje tacznie 13,8% badanych.

Tabela 2. Rozktad odpowiedzi na temat tego, czy w Urzedzie Miasta Bolestawiec wszystkie

wydzialy sq odpowiednio oznakowane.

Odpowiedz: Liczba Procent
tak 108 34,8
raczej tak 113 36,5
ani tak ani nie 43 13,9
raczej nie 33 10,9
nie 9 2.9
trudno powiedzie¢ 3 0,97
Razem 310 100

Wykres 2. Rozklad odpowiedzi na temat tego, czy w Urzedzie Miasta Bolestawiec wszystkie

wydzialy sq odpowiednio oznakowane.
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Zapytano réwniez osoby badane, czy pokoje odpowiednich wydziatéw UM sa wyraznie i

dobrze oznakowane. Podobnie, bo 71,51% (procent skumulowany) badanych stwierdzito, ze w

Urzedzie wszystkie pokoje sa oznakowane w sposob wystarczajacy. Nie zgodzilo sig¢ z

powyzszym stwierdzeniem 13,26% badanych. Wynik ten prezentuje ponizsza tabela.
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Tabela 3. Rozktad odpowiedzi na temat tego, czy klienci UM nie majq problemow z
odnalezieniem pokoi w ktorych chcq zatatwié swojq sprawe.

Odpowiedz Liczba Procent
tak 108 34,95
raczej tak 113 36,56
ani tak, ani nie 44 14,23
raczej nie 32 10,35
nie 9 291
trudno powiedziec¢ 3 0,97
razem 309 100

Wykres 3. Rozktad odpowiedzi na temat tego, czy klienci UM nie majq problemow z
odnalezieniem pokoi w ktorych chcq zatatwic¢ swojq sprawe.
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2. Jak przebiega zalatwianie spraw przez interesantow w UM Boleslawiec?

W zakres drugiego szczegdlowego pytania badawczego wiaczono nastgpujace kwestie
wymagajace diagnozy i1 rozpoznania:

- czy klienci UM posiadaja wiedzg na temat zatatwiania spraw w Urzedzie?

- jaka droga zdobywaja informacje?

- jakie sa przyczyny czgstych wizyt w UM?
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Wigkszo$¢ interesantow przed przyjsciem do Urzedu dowiadywala si¢ o sposobie
zalatwienia swojej sprawy z jaka chcieli udac¢ si¢ do konkretnego wydziatu (63% badanych).
Pozostale 37% respondentow przed przyjsciem do Urzedu nie zdobywata informacji o sposobie
zatatwienia swojej sprawy. Najczgstsze sposoby pozyskiwania informacji to: informacja wtorna
od znajomych/rodziny (49 wskazan), poprzez wcze$niejsze wykonanie telefonu® (47 wskazan),
w Biurze Obstugi Interesanta (43 wskazania) oraz poprzez osobista wizyt¢ w miejscu zatatwiania
swojej sprawy (41 wskazan). Blisko 15 % badanych ktorzy pozyskiwali informacje w
jakikolwiek sposob przed przyjsciem do Urzedu korzystalo z informacji na stronie WWW

Urzedu w celu ustalenia sposobu realizacji sprawy i miejsca, do ktérego chca sig udac.

Wykres 4. Podziat procentowy ankietowanych wedtug kryterium
dowiadywania/niedowiadywania sie o sposobie zatatwienia sprawy .

37%

O nie dowiadywatem sie
m dowiadywatem

¥ Nie byto mozliwoéci ustalenia jaki % telefonéw wykonany zostal do BOI a jaki do konkretnego wydziatu.
Respondenci w duzej mierze nie potrafili odpowiada¢ na tak postawione pytanie w badaniach rozpoznawczych, co
moze by¢ jedynie dodatkowa wskazowka, iz Urzad postrzegany jest przez interesantéw jako cato$¢, a nie jako
osobne wydziaty.
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Tabela 4. Najczestsze sposoby pozyskiwania informacji’’.

Kanal informacji Liczba wskazan % od wszystkich wskazan
od znajomych/rodziny 49 22,79
telefon 47 21,86
BOI 43 20,0
osobista wizyta 41 19,06
informacja WWW 32 14,88
poczta 2 0,93
poczta email 1 0,46
Razem wskazania 215 100

Wykres 5. Najczestsze sposoby pozyskiwania informacji.
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Najczestszy rodzaj informacji uzyskiwanych przed przyjsciem do UM dotyczy
odpowiednich dokumentéw niezbgdnych do realizacji konkretnej sprawy klienta (47,4%). Drugi
pod wzgledem czestosci typ informacji, jaki chca uzyskiwaé interesanci przed zalatwianiem
konkretnej sprawy dotyczy terminu w jakim zostanie zrealizowana ich prosba/sprawa.
Zapotrzebowanie na informacje dotyczace optat i nazwie wydziatu do ktérego maja si¢ zwrocic
interesanci, lokuje si¢ na podobnym poziomie — kolejno 33,2 % 1 30,3 %. Podkreslenia wymaga

fakt, ze zaledwie dwie osoby z proby (0,6 %) nie uzyskalo waznych dla nich informacji.

% Pytanie wielokrotnego wyboru.
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Tabela 5. Informacje uzyskiwane przez respondentow w czasie pierwszego kontaktu z Urzedem.

. o niezbednych . 0 nazwie .
Statystyki dokumentach | © terminach | o oplatach wydzialu inne
Liczba 147 71 103 94 15

Procent
waznych 47,4 229 33,2 30,3 4,8
wskazan

Wykres 6. Informacje uzyskiwane przez respondentow w czasie pierwszego kontaktu z Urzedem.
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W pytaniu 6. ankiety zwrocono si¢ z prosba do respondentéw ktorzy zatatwiali jedna
sprawg w Urzedzie wigcej niz dwa razy, o podanie przyczyn wielokrotnych wizyt w UM. 17,1 %
(53 osoby) z wszystkich osob badanych kontaktowato si¢ z odpowiednimi wydziatami trzy i
wiecej razy’'. Ponad potowa z tych osob (54,71%) wskazywata ,,wing” takiego stanu rzeczy po
wlasnej stronie — nie posiadala odpowiednich dokumentéw niezbednych do sprawnej realizacji
procedury urzgdowej. 26,41 % sposrod osob wielokrotnie odwiedzajacych Urzad okreslita swoja

sprawe jako niestandardowa czy skomplikowana i1 wymagajaca indywidualnego podejscia

*! 4 i wigcej razy dotyczy 10 0s6b, co stanowi 3,22 % ogdtu badanych.
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urzednika. Na inne przyczyny wskazywalo 11,32% badanych (6 osob). Blgdnie poinformowane

zostato 7,54 % badanych odwiedzajacych Urzad dwa 1 wigcej razy.

Tabela 6. Przyczyny czestych wizyt w Urzedzie przy zatatwianiu jednej sprawy.

Przyczyna Liczba Procent
braki w dokumentach 29 54,71
sprawa niestandardowa 14 26,41
btedne poinformowany klient 4 7,54
inne przyczyny 6 11,32
Razem 53 100

Wykres 7. Przyczyny czestych wizyt w Urzedzie przy zatatwianiu jednej sprawy.
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3. Co wedlug klientow nalezaloby usprawni¢, zmieni¢, by Urzad Miasta Bolestawiec byl

bardziej przyjazny?

Sposrdéd najczesciej wymienianych udogodnien przez interesantéw UM najwigkszym
poparciem cieszy si¢ bezplatna infolinia telefoniczna, dzigki ktorej klienci mogliby otrzymywacé
wazne dla nich informacje. Pomyst ten wskazato 50,6 % respondentow. Pomimo relatywnie
niewielkiej ilosci osob korzystajacych z elektronicznych form kontaktowania si¢ z Urzedem,

propozycja zatatwiania spraw w formie e-urzqd rdwniez cieszy si¢ znacznym poparciem — 35,2
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% wskazan. Z korzystania porad online zadowolony bytby wigcej niz co piaty klient UM - 223
% wszystkich odpowiedzi.

28,4 % wskazan dotyczy kolejnego usprawnienia pracy urz¢du — BOI czynne do godziny
18.00. W przypadku form kontaktowania si¢ sms-em (15,2 % odpowiedzi), w wigkszym stopniu
pomyst ten akceptowali megzczyzni. Kobiety nieznacznie czg$ciej zainteresowane sa takimi
formami kontaktowania si¢ z Urzedem jak bezplatna infolinia 1 wydawanie numerkow. Podobnie
jak w badaniach z roku 2005 propozycja uruchomienia bezplatnej infolinii telefonicznej
najbardziej spodobala si¢ osobom mtodym, ale takze w wieku $rednim. Najmniejszym
zainteresowaniem cieszyla si¢ wsrod osob po 63 roku zycia. Podobnie jak w przypadku
poprzednich propozycji udogodnien — pomyst czynnego BOI do godziny 18:00 maleje wraz z

wiekiem badanych. Wyniki zbiorcze udogodnien zaprezentowano w tabeli ponizej.

Tabela 7. Zestawienie proponowanych udogodnien w Urzedzie Miasta Bolestawiec.

udogodnienia Liczba Procent’”
bezplatna infolinia 157 50,6
zatatwianie spraw przez e-urzad 109 35,2
BOI do 18.00 88 28,4
porady online 69 22,3
informacja sms 47 15,2
wydawanie numerkow 44 14,2
inne 36 11,6

32 Procenty nie sumuja si¢.
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Wykres 8. Zestawienie proponowanych udogodnien w Urzedzie Miasta Bolestawiec.
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Skutecznie zarzadzajac jakoscia obslugi klientéw nalezy roéwniez mie¢ na uwadze
propozycje interesantow UM dotyczacych udogodnien w obszarach nie zwigzanych bezposrednio
z czynnosciami urzegdowymi. Badani poproszeni zostali o okre§lenie w jakim stopniu potrzebne
sa w budynkach UM automaty z napojami’. Jako bardzo potrzebne i potrzebne okreslilo

powyzszy pomyst 58,1 % klientow. Mafto i zupetnie niepotrzebne — 11,9 % badanych.

Tabela 8. Zapotrzebowanie na automaty z napojami (kawq, herbatq, wodq).

Opinia Liczba Procent
bardzo potrzebne 74 23,9
potrzebne 106 34,2
ani potrzebne ani niepotrzebne 79 25,5
mato potrzebne 27 8,7
zupehie niepotrzebne 10 3,2
trudno powiedziec¢ 14 4,5

razem 310 100,0

3 Urzadzenia (automaty) z napojami sa juz od diuzszego czasu dostepne w budynku UM.
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Wykres 9. Zapotrzebowanie na automaty z napojami (kawq, herbatq, wodq).
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Pomyst bezptatnego dostgpu do Internetu w budynkach UM spodobat si¢ 59,4 %

respondentom. 13,2 % badanych stwierdzito, Ze bezptatny dostgp do Internetu jest mafo i w ogdle

nie potrzebny. Zapotrzebowanie na to udogodnienie spada wraz z wiekiem oso6b badanych.

Stwierdzi¢ mozna, ze bezptatne stanowiska internetowe bylyby z pewnoscia dobrze odbierane

przez klientow, zwigkszajac tym samym ogdlna oceng jakosci obstugi i wizerunku Urzedu.

Tabela 9. Zapotrzebowanie na bezptatny dostep do Internetu w budynkach UM.

Opinia Liczba Procent
bardzo potrzebne 71 22,9
potrzebne 113 36,5
ani potrzebne ani niepotrzebne 74 23,9
mato potrzebne 19 6,1
zupehnie niepotrzebne 22 7,1
trudno powiedzie¢ 11 3,5
razem 310 100,0
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Wykres 10. Zapotrzebowanie na bezptatny dostep do Internetu w budynkach UM.
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Az 77,5 % interesantow UM stwierdzilo, Zze klimatyzacja jest bardzo potrzebna i potrzebna.

Zaledwie 2,6 % badanych bylo przeciwnego zdania — mato potrzebne i zupeknie niepotrzebne™.

Tabela 10. Zapotrzebowanie na klimatyzacje w budynkach UM.

Opinia Liczba | Procent

bardzo potrzebne 131 42,3
potrzebne 109 35,2

ani potrzebne ani niepotrzebne 57 18,4
malo potrzebne 5 1,6
zupelnie niepotrzebne 3 1,0
trudno powiedzie¢ 5 1,6

razem 310 100,0

* Przez kilka dni prowadzonych badan panowat upal — z pewno$cia moglo mieé to wplyw na skalg osob
popierajacych ten pomyst.
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Wykres 11. Zapotrzebowanie na klimatyzacje w budynkach UM.
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Dostep do aktualnych gazet i czasopism spodobatl si¢ 41,9 % badanych. 20% respondentow nie

odniosto sig z entuzjazmem do tego pomystu - mato potrzebne i zupeltnie niepotrzebne. Dostgp do

aktualnych gazet i czasopism jest zatem propozycja cieszaca si¢ relatywnie najnizszym

poparciem wsrdd interesantow UM.

Tabela 11. Zapotrzebowanie na dostep do aktualnych gazet i czasopism.

Opinia Liczba Procent

bardzo potrzebne 42 13,5

potrzebne 88 28,4

ani potrzebne ani niepotrzebne 106 34,2
mato potrzebne 29 9,4

zupekie niepotrzebne 33 10,6
trudno powiedzie¢ 12 3,9

razem 310 100,0
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Wykres 12. Zapotrzebowanie na dostep do aktualnych gazet i czasopism.
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4. Czy wystroj zewnetrzny Urzedu Miasta Boleslawiec wplywa na ocen¢ pracy Urzedu i

zadowolenie klientow z obslugi?

W literaturze przedmiotu odnalezé mozemy stwierdzenia, iZ na oceng pracy danej
organizacji ma wptyw nie tylko jej sposob dziatania, obstugiwania klientow, ale takze wystroj
wewnetrzny 1 zewngtrzny. To wilasnie odpowiednio dobrana kolorystyka, $wiatlo 1 ros$linnos¢
tworza klimat i nastrdj mogacy przekladac si¢ na satysfakcje¢ klienta. Potwierdzeniem tej tezy sa
takze informacje uzyskane podczas badania pilotazowego. Okazalo sig, iz zardOwno wystroj
wewngetrzny, jak i zewngtrzny wplywa na oceng pracy Urzedu Miasta. Rowniez podczas tych
badan uzyskano informacjg, iz ,,budynek Urzedu Miasta Bolestawiec”, wedlug wigkszosci
badanych, jest kojarzony z budynkiem tzw. “biurowca”, znajdujacego si¢ przy ulicy J.

Pitsudskiego 1a> .

3% Zob. Raport o wynikach badan ,,Ocena zadowolenia klientow..., 2005 r. wyd. cyt. s. 57. Ankietowani utozsamiaja
budynek Urzgdu Miasta z ,,biurowcem”, bowiem tu zlokalizowanych jest wigkszo$¢ wydziatow, w ktorych
zatatwianych jest wigkszo$¢ spraw. Ratusz ankietowani utozsamiaja z siedziba wladz, natomiast budynek przy ul.
Cichej — z siedzibg MOPS - u. Taka tez definicj¢ ,.budynku UM” przyjgto w trakcie konstruowania pytan
kwestionariuszowych.
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Czwarte szczegotowe pytanie badawcze zostatlo przetozone na jezyk kwestionariuszowy
w formie pytania zamknigtego z zastosowaniem pigciostopniowej skali — od pelnej akceptacji po

negacj¢ proponowanego okreslenia.

W celu ustalenia stopnia zadowolenia klientow UM z wygladu zewngtrznego

. . . , . . . . 136
przedstawiono respondentom kilka twierdzen i poproszono o ustosunkowanie si¢ do nich™:

* Wystroj zewnetrzny Urzedu Miasta wptywa na zadowolenie klientow z obstugi.
* Pomieszczenia Urzedu Miasta sg schludne i czyste.

* W Urzedzie Miasta jest wystarczajaco duzo zieleni.

* Budynek Urzedu Miasta jest reprezentacyjny.

» Podoba mi si¢ kolorystyka Urzedu Miasta.

* Lubig by¢ obstugiwany w tadnych i przyjaznych pokojach.

Pytajac badanych czy ,,wystroj zewnetrzny Urzedu Miasta wptywa pozytywnie na ludzi?”
mozna stwierdzi¢, ze rowno 80% wszystkich interesantow UM jest zadowolona z ,,wystroju
zewnetrznego budynku”, ktéry ma pozytywny wplyw na przychodzacych tam ludzi. Zaledwie

1,6% badanych jest przeciwnego zdania.

Tabela 13. Wystroj zewnetrzny Urzedu Miasta wplywa pozytywnie na ludzi.

Opinia Liczba Procent
tak 126 40,6
raczej tak 122 39,4
ani tak ani nie 49 15,8
raczej nie 2 0,6
nie 3 1,0
trudno powiedzie¢ 8 2,6
razem 310 100,0

3% Ustosunkowanie si¢ na 5- stopniowej skali porzadkowej — od petnej negacji do petnej akceptacji stwierdzenia.
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Wykres 13. Wystroj zewnetrzny Urzedu Miasta wplywa pozytywnie na ludzi.
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Kolejne pytanie miato na celu ustalenie tego czy pomieszczenia (pokoje w wydzialach) sa

postrzegane przez klientow jako schludne 1 czyste. Procent skumulowany odpowiedzi

pozytywnych wynosi w tym przypadku 86,1%. Raczej nie odpowiedziato 1,9% badanych.

Przeczacych odpowiedzi skrajnych na skali nie odnotowano. Wyniki zaprezentowano ponizej w

tabeli.

Tabela 14. Opinia o pomieszczeniach Urzedu Miasta — czy sq schludne i czyste.

Opinia Liczba Procent
tak 116 37,4
raczej tak 151 48,7
ani tak ani nie 34 11,0
raczej nie 6 1,9
trudno powiedzie¢ 3 1,0
razem 310 100,0
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Wykres 14. Opinia o pomieszczeniach Urzedu Miasta — czy sq schludne i czyste.
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Zatozono réwniez, ze na wizerunek zewnetrzny Urzedu wpltyw ma znajdujaca si¢ w budynku
szeroko definiowana zielen. 61,9 % badanych jest zdania, ze w budynkach UM jest
wystarczajaca ilo§¢ kwiatéw. 17,1 % byla przeciwnego zdania — w budynku brakuje zieleni.

Tabela 15. Opinie o tym czy w UM Bolestawiec jest wystarczajqco duzo zieleni.

Opinia Liczba Procent
tak 66 21,3
raczej tak 126 40,6
ani tak ani nie 52 16,8
raczej nie 31 10,0
nie 22 7,1
trudno powiedziec¢ 12 3,9
razem 309 100,0
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Wykres 15. Opinie o tym czy w UM Bolestawiec jest wystarczajqco duzo zieleni.
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W dalszej kolejnosci zapytano interesantow UM czy zgadzaja si¢ ze stwierdzeniem, ze budynek
Urzedu jest reprezentacyjny. Wysoki odsetek badanych, bo 80,3 % respondentow zgodzito sig
z powyzszym okresleniem. 3,9 % zaprzeczyto temu stwierdzeniu a 14,2 % badanych ulokowato

swoje odpowiedzi na $rodku skali — ani tak, ani nie.

Tabela 16. Opinie na temat tego czy budynki UM Bolestawiec sq reprezentacyjne.

Opinia Liczba Procent

tak 119 38,4

raczej tak 130 41,9

ani tak ani nie 44 14,2
raczej nie 8 2,6
nie 4 1,3
trudno powiedzie¢ 5 1,6

razem 310 100,0
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Wykres 16. Opinie na temat tego czy budynki UM Bolestawiec sq reprezentacyjne.
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Postawiono takze pytanie o kolorystyke budynku biurowca - czy kolorystyka UM Bolestawiec
podoba si¢ interesantom? 71,3 % klientow odpowiedzialo tak i raczej tak. 7,4 % nie zgodzito

si¢ z tym stwierdzeniem (23 osoby badane).

Tabela 17. Opinie na temat tego czy kolorystyka UM Bolestawiec podoba sie interesantom.

Opinia Liczba | Procent
tak 103 33,2
raczej tak 118 38,1
ani tak ani nie 59 19,0
raczej nie 11 3,5
nie 12 39
trudno powiedzie¢ 7 2,3
razem 310 100,0
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Wykres 17. Opinie na temat tego czy kolorystyka UM Bolestawiec podoba sie interesantom.
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Kolejnym pytaniem diagnozujacym postrzeganie wygladu UM, bylo to czy pokoje UM sa
odbierane jako tadne i przyjazne dla klientow. 77,4 % badanych zgadza si¢ z tym stwierdzeniem

—4,5 % jest przeciwnego zdania (nie i raczej nie).

Tabela 18. Opinie na temat tego czy pokoje UM sq tadne i przyjazne dla klientow.

Opinia Liczba Procent
tak 81 26,1
raczej tak 159 51,3
ani tak ani nie 52 16,8
raczej nie 8 2,6
nie 6 1,9
trudno powiedzie¢ 3 1,0
razem 309 100,0
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Wykres 18. Opinie na temat tego czy pokoje UM sq tadne i przyjazne dla klientow.
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5. Jak bardzo przydatna dla klientow jest strona internetowa Urzedu Miasta
Boleslawiec’’ oraz strony BIP i jak czesto korzystaja oni z umieszczonych tam
informacji?

Podobnie jak w badaniach satysfakcji klientow z roku 2005 zdecydowana wigkszos¢ klientow
UM nie korzysta ze strony internetowej miasta. W miesiagcu maju 2008 67,7 % interesantow
deklarowato, ze nie odwiedzato nigdy strony internetowe UM. Jest to odsetek respondentow
wyzszy od uzyskanego wyniku trzy lata temu®®. W cytowanych obecnie badaniach, czasowe
kategorie o charakterze mniej precyzyjnym (czgsto, czasami, rzadko) zmieniono na przedzialy
,wymuszajace” na respondentach wicksza doktadno$¢™. Najwiecej osob Kkorzystajacych ze
stron internetowych UM odwiedza je przed przyjsciem do Urzedu co moze §wiadczy¢ o tym,

ze strony te petlnia wazna funkcje¢ informacyjna.

7 www.boleslawiec.eu; www.um.boleslawiec.pl.

¥ Rok 2005 — 45,5% badanych deklarowato, ze nigdy nie korzystato ze strony Miasta.
¥ W badaniach spofecznych konieczno$¢ precyzyjnego okreslenia czasu/okresu danej czynnoici zazwyczaj
zmniejsza odsetek 0sob mijajacych si¢ z prawda.
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Tabela 19. Zestawienie czestosci odwiedzania przez klientow UM stron internetowych miasta

Bolestawiec.

Jak czesto odwiedza Pan/i strony

internetowe UM Boleslawiec? Liczba Procent

nigdy 210 67,7

codziennie 8 2,6

1-3 razy w tyg. 17 5,5

1-3 razy w miesigcu 24 7,7

1-3 razy w roku 22 7,1

tylko przed przyj$ciem do urzgdu 29 94
razem 310 100,0

Wykres 19. Zestawienie czestosci odwiedzania przez klientow UM stron internetowych miasta
Bolestawiec.
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Interesujace jest zestawienie tego na ile korzystanie z tych stron internetowych powiazane
jest z wiekiem badanych. Najwigcej interesantow ktorzy zarazem odwiedzajg strony
internetowe UM to osoby do 35 roku zycia. Odnotowac¢ nalezy réwniez tendencje czestszego
korzystania z tych stron wraz ze wzrostem wyksztatcenia badanych. Rozktady wieku wzgledem

czestosci odwiedzania stron prezentuje tabela ponize;.
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Tabela 20. Zestawienie czestosci odwiedzania przez klientow UM stron internetowych miasta
Bolestawiec ze wzgl. na wiek osob badanych.

iek
statystyki wie razem
18-26 | 27-35 | 36-44 | 45-53 | 54-62 | 63-71+
Liczba 3 4 0 1 0 0 8
Codzien | % z,,codziennie” 37,5% | 50,0% | 0,0% | 12,5% | 0,0% 0,0% | 100,0%
nie % z kat. wieku 39% | 43% | 0,0% | 3,0% | 00% | 0,0% | 2,6%
o~
E % razem 1,0% 1,3% 0,0% 0,3% 0,0% 0,0% 2,6%
E Liczba 9 3 1 4 0 0 17
% 1-3 razy %z,1-3 wtyg.” 529% | 17,6% | 59% | 23,5% | 0,0% 0,0% | 100,0%
@ | wtyg. % z kat. wieku 1,8% | 32% | 20% | 12,1% | 0,0% | 00% | 55%
% % razem 2,9% 1,0% 0,3% 1,3% 0,0% 0,0% 5,5%
o Liczba 6 11 3 3 1 0 24
2 1'3Vrvazy %z, 1-3razywm...” | 250% | 458% | 12,5% | 12,5% | 42% | 0,0% | 100,0%
E esiagy % z kat. wieku 79% | 11,8% | 59% | 91% | 24% | 0,0% | 7,7%
2 % razem 1,9% 3,5% 1,0% 1,0% 0,3% 0,0% 7,7%
g Liczba 3 10 6 1 1 1 22
2| 13razy | %z, 1-3razy wroku” | 13,6% | 455% | 273% | 4,5% 4,5% 4,5% | 100,0%
y y
E w roku % z kat. wieku 39% | 10,8% | 11,8% | 3,0% | 24% | 71% | 7,1%
g % razem 1,0% 3,2% 1,9% 3% 0,3% 0,3% 7,1%
el
k> Liczba 11 10 6 1 1 0 29
2 | Tylk
S| oed | Yoz tylkoprzed .7 | 37.9% | 345% | 20.7% | 34% | 34% | 0.0% | 100.0%
2 llrfyﬁﬁ? % z kat. wieku 14,5% | 10,8% | 11,8% | 3,0% 2,4% 0,0% 9,4%
N % razem 3,5% 3,2% 1,9% 3% 0,3% 0,0% 9,4%
G| Liczba 44 55 35 23 39 14 210
sied % z ,,nigdy” 21,0% | 262% | 16,7% | 11,0% | 18,6% | 6,7% | 100,0%
Y % z kat. wieku 579% | 59,1% | 68,6% | 69,7% | 929% | 92,9% | 67,7%
% razem 142% | 17,7% | 113% | 74% | 12,6% | 42% | 67,7%
Liczba 76 93 51 33 42 14 310
razem % 245% | 30,0% | 16,5% | 10,6% | 13,5% | 4,8% | 100,0%
% z kat. wieku 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0%

Osoby ktore na pytanie ,,Jak czesto korzysta Pan/Pani ze strony internetowej Urzedu
Miasta Bolestawiec?”, udzielity ktorakolwiek z kategorii odpowiedzi oprocz ,nigdy”,
poproszone zostaly o okreslenie na ile informacje zawarte na tych stronach sa czytelne,
przydatne, wyczerpujace 1 aktualne. Najwigcej odpowiedzi zwiazanych z ocena w tych
kategoriach lokuje si¢ w przedziale srednio i bardzo. Respondenci najwyzej ocenili przydatnosc¢
informacji ze stron internetowych, najnizej oceniono zakres tych informacji (kategoria
wyczerpujqce). Mozna zatem stwierdzi¢, ze w ocenie respondentéw informacje na stronie WWW
sa potrzebne dla klientéw, ale powinny by¢ bardziej dostosowane do indywidualnych potrzeb.

Wymagatoby to jednak oddzielnych, poglebionych badan, wykraczajacych poza zakres
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niniejszego raportu®’. Poniewaz do grupy 0séb korzystajacych ze stron UM zakwalifikowato sig

rowno 100 osob, tabela ponizej przedstawiona jest jedynie jako czgstos¢ wskazan.

Tabela 21. Opinie o jakosci stron internetowych UM Bolestawiec®'.

informacje zawarte tam sa: | Weale | malo Srednio | bardzo | nie wiem | razem
czytelne 7 7 49 32 5 100
przydatne 5 2 38 52 4 100
wyczerpujace 6 9 49 30 6 100
aktualne 6 8 33 36 16 100

Wykres 20. Opinie o jakosci stron internetowych UM Bolestawiec.

60
52
49 = 49
50 _ _
40 % 36 O weale
32 20 4 = malo
30 ] 0O $rednio
O bardzo
20 - 16 H nie wiem
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049 | 5 5 4 © 6 6
I AW I
0. = m ‘
czytelne przydatne  wyczermpujace aktualne

Analogiczna forme pytan zastosowano do ustalenia tego czy strony internetowe BIP spetniaja
rowniez oczekiwania internautow bedacych zarazem klientami UM Bolestawiec. Tu odsetek
osoOb, ktore nigdy nie zetkngly si¢ z tymi stronami jest wyzszy niz w przypadku stron UM — 78,4
% respondentow. Tylko przed przyjsciem do Urzedu korzysta ze stron BIP 7,4% ankietowanych.

* W tym przypadku najskuteczniejsze sa badania ewaluacyjne o charakterze internetowym. Uzytkownikow stron
WWW prosi si¢ o wypetnianie ankiety na temat jakoSci serwisu Miasta. Zestawiajac statystyki strony z opiniami i
oczekiwaniami mozna skutecznie podnosi¢ satysfakcje internautow.

#1100 0s6b = 100%

58



Centrum Wspierania Projektow Europejskich Sp. z o.o.
Raport o wynikach badan — Ocena zadowolenia klientow z pracy UM Bolestawiec - 2008

Tabela 22. Zestawienie czestosci odwiedzania przez klientow UM stron internetowych BIP.

Jak czesto odwiedza Pan/i strony internetowe BIP? | Liczba Procent
nigdy 243 78,4%
codziennie 8 2,6%
1-3 razy w tyg. 7 2,3%
1-3 razy w miesigcu 18 5,8%
1-3 razy w roku 11 3,5%
tylko przed przyj$ciem do urzgdu 23 7,4%
razem 310 100,0

Wykres 21. Zestawienie czestosci odwiedzania przez klientow UM stron internetowych BIP.
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Wraz z wiekiem badanych spada takze odsetek respondentow odwiedzajacych strony BIP. Osoby
powyzej 54 roku zycia praktycznie nie korzystaja z tych stron internetowych. Rowniez poziom
wyksztatcenia powiazany jest z czgsto$cia odwiedzania stron BIP — im nizsze wyksztalcenie
badanych tym wigkszy odsetek korzystajacych ze stron WWW rzadko badz nie korzystajacych

wecale. Rozktad czestosci wzgledem wieku interesantow podano ponizej w tabeli.

59



Centrum Wspierania Projektow Europejskich Sp. z o.o.

Raport o wynikach badan — Ocena zadowolenia klientow z pracy UM Bolestawiec - 2008

Tabela 23. Zestawienie czestosci odwiedzania przez klientow UM stron internetowych BIP ze
wzgl. na wiek 0osob badanych.

statystyki wiek razem
18-26 27-35 36-44 45-53 5462 | 6371+
Liczba 2 5 0 1 0 0 8
o % z ,,codziennie” 250% | 62,5% 0,0% 12,5% 0,0% 0,0% 100,0%
codziennie % 7 kat. wieku 2,6% 5,4% 0,0% 3,0% 0,0% 0,0% 2,6%
-~ % razem 0,6% 1,6% 0,0% 0,3% 0,0% 0,0% 2,6%
§ Liczba 2 3 0 2 0 0 7
H 13 razy %z, l-3razy wtyg” | 28,6% | 42,9% 0,0% 28,6% 0,0% 0,0% 100,0%
3 w tyg. % z kat. wieku 2,6% 3,2% 0,0% 6,1% 0,0% 0,0% 2,3%
= % razem 0,6% 1,0% 0,0% 0,6% 0,0% 0,0% 2,3%
= 1-3 razy w Liczba 7 5 3 3 0 0 18
g miesigcu %z,1-3razywm...” | 38,9% 27,8% 16,7% 16,7% 0,0% 0,0% 100,0%
§ % z kat. wicku 9,2% 54% 5,9% 9,1% 0,0% 0,0% 5,8%
£ % razem 2,3% 1,6% 1,0% 1,0% 0,0% 0,0% 5,8%
g Liczba 2 6 2 1 0 0 11
§ Byl %z tylkoprzed ...” | 182% | 54,5% 18,2% 9,1% 0,0% 0,0% 100,0%
g % z kat. wieku 2,6% 6,5% 3,9% 3,0% 0,0% 0,0% 3,5%
§ % razem 0,6% 1,9% 0,6% 0,3% 0,0% 0,0% 3,5%
2 Liczba 7 8 4 0 4 0 23
2 tylko przed % z ,,nigdy” 30,4% 34,8% 17,4% 0,0% 17,4% 0,0% 100,0%
% ‘gjﬂfggﬁ? % z kat. wicku 9,2% 8,6% 7,8% 0,0% 9,5% 0,0% 7,4%
S % razem 2,3% 2,6% 1,3% 0,0% 1,3% 0,0% 7.4%
C Liczba 56 66 42 26 38 14 243
. %z,1-3razy wroku” | 23,0% | 27.2% 17,3% 10,7% 15,6% 6,2% 100,0%
% z kat. wieku 37% | 71,0% | 824% | 788% | 90,5% | 100,0% | 78,4%
% razem 18,1% | 21.3% 13,5% 8,4% 12,3% 4,8% 78,4%
Liczba 76 76 93 51 33 42 310
razem % 245% | 245% | 30,0% 16,5% 10,6% 13,5% | 100,0%
% z kat. wieku 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0%

Analizujac opini¢ o jakosci stron BIP mozna stwierdzi¢, ze najwyzej ceniona jest przez

respondentdw przydatno$¢ informacji jakie sa tam zawarte — 45,6% wskazan. Podobnie jak w

przypadku strony UM, zawarto$¢ informacyjna tych tre$ci internetowych zostata oceniona

najnizej (20,6 % wcale i mato).
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Tabela 24. Opinie o jakosci stron internetowych BIP.

. ) wcale malo srednio | bardzo | nie wiem razem
informacje zawarte tam sa:
L% |L] % L] % [L]|% |[L|[%|L]| %
czytelne 5 |74 |8 [11,8]33 148519 279| 3 | 44 | 68 | 100,0
przydatne 4 |59 4159 26 382|31 (456| 3 | 44 | g3 |100,0
wyczerpujace 5 | 749 (13232147117 1250 5 | 74 | g3 | 100,0
aktualne 4 |59|3| 44 |28 (41223338 10 | 14,7 | g |100,0
Wykres 22. Opinie o jakosci stron internetowych BIP.
60
50 S5 . 47,1
N [ ] 41,2
40 3E2 [ ] O wcale
338 m mato
30 3 O $rednio
2 O bardzo
_ |®niewiem
13,2 =
44 | .y a4

czytelne

przydatne  wyczerpujace aktualne

6. Jak postrzegane sa wydarzenia kulturalne, sportowe, okoliczno$ciowe i inne imprezy

wspolorganizowane przez Miasto?

Zycie kulturalne i artystyczne zastuguje w Bolestawcu na uznanie. Cyklicznie przy

wspotpracy Urzedu Miasta organizowane sa festiwale, plenery ceramiczno-rzezbiarskie,

warsztaty, przeglady muzyczne oraz Dni Miasta itp. Warto podkresli¢, iz niektore z nich maja

charakter imprez migdzynarodowych.

21 _liczba.
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Miasto przedstawia takze bogata oferte sportowa, oprocz licznych klubow sportowych

Miejskiego Osrodka Sportu i Rekreacji, cyklicznie organizowane sa zawody jezdzieckie o Puchar

Prezydenta Miasta, biegi uliczne, wysScigi kolarskie oraz turnieje brydzowe. Zazwyczaj UM

Bolestawiec jest aktywnym wspoétorganizatorem tych imprez.

Na podstawie powyzszego, sformutowano kolejny problem badawczy: ,,Czy organizowane przez

miasto wydarzenia sportowe, kulturalne i inne, wptywaja na oceng pracy Urzedu Miasta

Bolestawiec, jesli tak to w jaki spos6b?”. Problemowi temu w ankiecie kwestionariuszowej

przyporzadkowane byly trzy kolejne pytania:

* Jak ocenia Pan/Pani poziom imprez wspotorganizowanych w ciagu ostatniego roku przez

Urzad Miasta Bolestawiec?

* Czy Pana/Pani zdaniem wspotorganizowane imprezy wplywaja na ogolny wizerunek

Urzedu Miasta Bolestawiec w oczach mieszkancow?

* W jakich imprezach organizowanych przez Urzad Miasta Boleslawiec w ostatnim roku,

Pan/Pani uczestniczy1?

52, 3 % badanych interesantéw UM Bolestawiec twierdzi, ze organizowane imprezy wplywaja

na wizerunek miasta. 41,3 % respondentow nie miatla zdania w tej sprawie. 6,5 %

odpowiedziato przeczaco — imprezy nie maja wptywu na wizerunek miasta.

Tabela 25. Opinie o tym czy organizowane imprezy wplywajq na wizerunek miasta.

Opinia Liczba Procent
tak 162 52,3
nie 20 6,5
trudno powiedzie¢ 128 41,3
razem 310 100,0
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Wykres 23. Opinie o tym czy organizowane imprezy wplywajq na wizerunek miasta.

»
()]

nie

trudno powiedzie¢

Odnotowac¢ nalezy rowniez nastgpujaca tendencjg: wraz z wiekiem badanych wzrasta odsetek

respondentoéw twierdzacych, ze imprezy nie wplywaja na wizerunek miasta. Jesli przyjrzymy sig

zestawieniu wyksztatcenia badanych wzgledem akceptacji stwierdzenia - organizowane imprezy

wplywajq na wizerunek miasta — widzimy wyrazna zaleznos$¢: im wyzsze wyksztalcenie tym

czesciej badani przypisuja wazna rol¢ imprez organizowanych przez UM w ksztattowaniu

wizerunku miasta.

Rowniez kobiety w stosunku do me¢zczyzn nieznacznie czg$ciej okreslaty

wazna role imprez dla ksztattowania wizerunku Bolestawca. Wyniki z rozbiciem na wiek,

wyksztatcenie i pte¢ badanych podano nizej w tabelach.

Tabela 26. Opinie o tym czy organizowane imprezy wplywajq na wizerunek miasta — podziat na

wiek badanych.
2 razem
18-26 | 27-35 | 36-44 | 45-53 | 54-62 63+
tak Liczba 56 62 36 29 23 7 213
% 73,7% | 66,7% | 70,6% | 87,9% | 54,8% | 46,6% | 68,7%
nie Liczba 0 7 3 2 6 4 22
% 0,0% | 7,5% | 59% | 6,1% | 14,3% | 28,6% | 7,1%
nie Liczba 20 24 12 2 13 4 75
wiem % 26,3% | 25,8% | 23,5% | 6,1% | 31,0% | 28,6% | 24,2%
razem Liczba 76 93 51 33 42 15 310
% 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100%
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Wykres 24. Opinie o tym czy organizowane imprezy wplywajq na wizerunek miasta — podziat na
wiek badanych.
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Tabela 27. Opinie o tym czy organizowane imprezy pozytywnie wplywajq na wizerunek miasta —
podziat na wyksztatlcenie badanych.

wyksztalcenie
R : . razem
podstawowe | zawodowe | Srednie | wyzsze
tak Liczba 4 42 99 68 213
% 50,0% 60,0% 70,2% 74,7% 68,7%
nie Liczba 3 5 8 6 22
% 37,5% 7,1% 5,7% 6,6% 7,1%
nie Liczba 1 23 34 17 75
wiem % 12,5% 32,9% 24,1% 18,7% 24,2%
razem Liczba 8 70 141 91 310
% 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0% 100,0%

Tabela 28. Opinie o tym czy organizowane imprezy sq potrzebne — podziat na pte¢ badanych.

le¢
Opinia kobieta | mezczyzna razem
tak Liczba 117 96 213
% 70,5% 66,7% 68,7%
nie Liczba 10 12 22
% 6,0% 8,3% 7,1%
nie Liczba 39 36 75
wiem % 23,5% 25,0% 24,2%
razem Liczba 166 144 310
% 100,0% 100,0% 100,0%
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Powyzsze analizy dotyczace wptywu imprez organizowanych w Bolestawcu na wizerunek miasta
nie opisywaly jakos$ci tego zwiazku (pozytywny, negatywny) a jedynie jego istnienie. Wazne
zatem jest ustalenie tego, jak badani ocenili jako§¢ imprez organizowanych w ostatnim roku.
Logiczna bowiem wydaje si¢ konstatacja ptynaca z powyzszych ustalen - im wyzej ocenione
beda imprezy miejskie, tym bardziej pelni¢ one bgda wazna rolg¢ w ksztaltowaniu pozytywnego
wizerunku.  Sposrod wszystkich badanych (310 osob) 89 interesantow UM brato udzial w
jakichkolwiek imprezach organizowanych przez miasto. Stanowi to réwno 29 % wszystkich
badanych. Nalezy pamigta¢, ze wynik ten nie opisuje skali uczestnictwa mieszkancow
Bolestawca w imprezach miejskich. Pomijajac fakt zastosowania proby okoliczno$ciowe]
dotyczacych wylacznie klientow UM wspomnie¢ trzeba, iz jednym z podstawowych kryteriow
wlaczenia do proby byt wiek respondentow. Nie uczestniczyty w badaniu zatem osoby ponizej
18-nastego roku zycia, do ktorych to oséb skierowana jest znaczna czg$¢ oferty kulturalno —
sportowej miasta.

Tym niemniej 32,59 % osob, ktére uczestniczyly w jakichkolwiek imprezach miejskich
ocenila poziom tych inicjatyw wysoko i bardzo wysoko. Na $rednim poziomie®™ ocenito
imprezy miejskie 49,43% badanych. Jako niski 1 bardzo niski poziom — 11,15 % o0sob

uczestniczacych w imprezach (10 respondentow).

Tabela 29. Ocena jakosci wydarzen kulturalno-okolicznosciowych wspotorganizowanych przez
UM Bolestawiec w ostatnim roku.

Liczba Procent

bardzo wysoki 2 2,25
wysoki 27 30,34
sredni 44 4943

niski 8 8,9
bardzo niski 2 2,25
trudno powiedzie¢ 6 6,74
razem 89 100

# Zob. Aneks, narzedzie badawcze. Okreslenie ,,éredni” w jezyku potocznym ma tadunek raczej pejoratywny. W
kontekscie stopniowania w kafeterii pytania zamknigtego nabiera innego znaczenia.
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Wykres 25. Ocena jakosci wydarzen kulturalno-okolicznosciowych wspotorganizowanych przez
UM Bolestawiec w ostatnim roku.
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W badaniach z roku 2005 pytajac o uczestnictwo w konkretnych imprezach miejskich
zastosowano pytanie zamknigte prezentujace okreslone nazwy inicjatyw kulturalnych,
oswiatowych, sportowych, naukowych i okolicznosciowych. W omawianym badaniu (2008)
zdecydowano si¢ jednak na zastosowanie pytania otwartego. W tej sytuacji respondent musiat
przypomnie¢ sobie badz nazweg imprezy w ktorej brat udziat, jej tematyke lub okres w ktorym sig
odbyla. Zabieg ten pozwolil na skuteczniejsze wykluczenie tych badanych, ktorzy jedynie
styszeli albo tylko mieli pomyst (niezrealizowany) uczestniczenia w imprezach miejskich**.

Jak wspomniano juz wyzej, nie uczestniczylo w ogoéle w imprezach miasta 71 %
badanych interesantow UM. Blisko 14 % badanych wskazywato na Swieto Ceramiki i 13,2 % na
imprezy z okazji organizowanych Dni Bolestawca. Na inne wskazato 1,9 %. Podczas prac
ankieterskich widoczne bylo wyraznie, ze znaczna czg$¢ badanych nie potrafita przypomnieé
sobie rodzaju imprezy, ktéra odbywata si¢ w ostatnim czasie. Pojawialy si¢ nagminnie
odpowiedzi — ,, Nie uczestniczylem, ale - tak, byly jakies imprezy, nie wiem na jaki temat, z czym

’

zwiqzane...”.

# 7 podobnym problemem natury metodologicznej spotykaja si¢ instytucje badawcze zajmujace si¢ analiza
uczestnictwa w kulturze wysokiej. W przypadku badania np. skali uczgszczania do opery czy teatréw wsrod
dorostych Polakow, okazuje si¢ ze stosujac pytania zamknigte (podajac w nich nazwy teatrow i tytuly repertuaru)
mozna otrzyma¢ wyniki znacznie przewyzszajace sprzedaz biletow w analizowanym okresie. Wskazniki te w
okreslonych sytuacjach wzrastaja takze jako skutek efektu ankieterskiego.
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Tabela 30. Uczestnictwo interesantow urzedu w wydarzeniach kulturalno-okolicznosciowych
wspotorganizowanych przez UM Bolestawiec w ostatnim roku.

Uczestnictwo w wydarzeniach... Liczba Procent
nie bratem udzialu w imprezach 220 71,0
swieto ceramiki 43 13,9
dni Bolestawca 41 13,2
inne 6 1,9
razem 310 100,0

Wykres 26. Uczestnictwo interesantow urzedu w wydarzeniach kulturalno-okolicznosciowych
wspotorganizowanych przez UM Bolestawiec w ostatnim roku.
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Analizujac czgstotliwo$¢ uczestniczenia klientow UM w imprezach miejskich z

podziatem na ple¢ badanych — okazuje si¢ ze kobiety czesciej w stosunku do mezczyzn braly

udzial w imprezach w ostatnim okresie. Kobiety w wigkszym stopniu uczestniczyly w Swiecie

Ceramiki (16,9%) 1 w Dniach Bolestawca (15,7%).
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Tabela 31. Uczestnictwo interesantow Urzedu w wydarzeniach kulturalno-okolicznosciowych
wspotorganizowanych przez UM Bolestawiec w ostatnim roku — podziat na pte¢ badanych.

leé
Udzial Statystyki kobiety | mezczyzni | razem
nie bratem udziatu w Liczba 108 112 220
imprezach % 65,1% 77,8% 71,0%
Liczba 28 15 43
Swigto ceramiki % 16,9% 10,4% 13,9%
Liczba 26 15 41
dni Bolestawca % 15,7% 10,4% 13,2%
Liczba 4 2 6
inne % 2,4% 1,4% 1,9%
Liczba 166 144 310
razem % 100,0% 100,0% 100,0%

Wykres 27. Uczestnictwo interesantow Urzedu w wydarzeniach kulturalno-okolicznosciowych
wspotorganizowanych przez UM Bolestawiec w ostatnim roku — podziat na pte¢ badanych.
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Sposrdéd oséb uczestniczacych w imprezach miasta relatywnie najwigksze zainteresowanie ta
forma spgdzania czasu wolnego zaobserwowa¢ mozna wsrdd osob w przedziale wiekowym 36 -
53 lata. Swigto Ceramiki odwiedzito najwigcej 0sob w przedziale 36 — 44 lata, Dni Bolestawca
odwiedzito relatywnie najwigcej o0s6b z przedzialu 45 — 53 lat. Wzglednie duzym
zainteresowaniem tego typu wydarzeniami charakteryzuja si¢ rowniez osoby miode — 18- 35 lat.

Wyniki zbiorcze zamieszczono ponizej w tabeli.
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Tabela 32. Uczestnictwo interesantow Urzedu w wydarzeniach kulturalno-okolicznosciowych
wspotorganizowanych przez UM Bolestawiec w ostatnim roku — podzial na wiek badanych.

. wiek
S ki
Udzial SR T8 96 | 27-35 | 36-44 | 45-53 | 54-62 | 63+ | razem
nie bratem udzialu w | Liczba 55 70 32 17 33 13 220
imprezach % 72.4% | 753% | 62,7% | 51,5% | 78,6% | 92,8 % | 71,0%
Swieto ceramiki Liczba 9 14 12 6 1 1 43
< % 11,8% | 15,1% | 23,5% | 18,2% | 2,4% 7,1% 13,9%
dni Bolestawea Liczba 12 8 5 9 7 0 41
% 15,8% | 8,6% | 9,.8% | 27,3% | 16,7% | 0,0% | 13,2%
inne Liczba 0 1 2 1 1 1 6
% 0,0% | 1,1% | 3,9% | 3,0% | 2,4% 7,1% 1,9%
razem Liczba 76 93 51 33 42 14 310
% 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100%

Wraz ze wzrostem wyksztalcenia interesantow UM ros$nie réwniez uczestnictwo w

imprezach organizowanych w miescie Bolestawiec. Im wyzszy stopien wyksztalcenia tym

czg$ciej badani deklarowali udzial w imprezach.

Tabela 33. Uczestnictwo interesantow Urzedu w wydarzeniach kulturalno-okolicznosciowych
wspotorganizowanych przez UM Bolestawiec w ostatnim roku — podzial na wyksztalcenie

badanych.
Udzial Statystyki wyksztalcen}e - - razem
podstawowe | zawodowe | Srednie | wyzsze
nie bralem udziatu Liczba 8 55 104 53 220
w imprezach % 100,0% 78,6% 73,8% 58,2% 71,0%
Soetis G Liczba 0 8 17 18 43
% 0,0% 11,4% 12,1% 19,8% 13,9%
dni Bolestawea Liczba 0 5 18 18 41
% 0,0% 7,1% 12,8% 19,8% 13,2%
inne Liczba 0 2 2 2 6
% 0,0% 2,9% 1,4% 2,2% 1,9%
razem Liczba 8 70 141 91 310
% 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0% | 100,0%

69




Centrum Wspierania Projektow Europejskich Sp. z o.o.
Raport o wynikach badan — Ocena zadowolenia klientow z pracy UM Bolestawiec - 2008

7. Oczekiwania i satysfakcja interesantow UM Boleslawiec
W ramach kolejnego pytania badawczego omoéwi¢ nalezy nastgpujace kwestie:

- Jakie sa oczekiwania klientéw w waznych dla nich obszarach?
- Jakie jest poziom zadowolenia klientow w waznych dla nich obszarach?

- Jaka jest ogdlna satysfakcja z pracy UM?

Zblizajac si¢ do okreslenia stopnia satysfakcji klientow trzeba w pierwszej kolejnosci
ustali¢ jakie sa oczekiwania 1 wyobrazenia badanych w waznych dla nich obszarach,
sktadajacych si¢ na cato$¢ zadowolenia. Ustalenie te sa roéwniez wazne za wzgledu na
ewentualne, przyszle dziatania zaradcze, majace na celu poprawianie wizerunku UM i tym
samym zapewniajace wzrost zadowolenia klientow.

Jak juz wspomniano wyzej - satysfakcja jest powigzana z réznica miedzy
oczekiwaniami, a percepcja sytuacji. Warto zatem przyjrze¢ si¢ tym obszarom, ktore sktadaja
si¢ na calos¢ satysfakcji. W tabelach ponizej nie zastosowano rozréznienia stopnia oczekiwan ze
wzgledu na pte¢ badanych. Pozwolily na to niewielkie rdznice w oczekiwaniach pomigdzy

ptciami jak 1 zachowana wzgledna symetria struktury ptci w probie.

Dla 97 % respondentow wazne i bardzo wazne jest aby Urzednicy udzielali rzetelnych,
kompetentnych informacji. Nie padly odpowiedzi przeczace. 3,2 % odpowiedziato, ze to aby
Urzednicy udzielali im rzetelnych i jasnych informacji jest dla nich ani wazne ani nie wazne.

Wyniki ponizej w tabeli.

Tabela 34. Stopien akceptacji stwierdzenia: ,, Wazne jest dla mnie, by urzednik udzielat jasnych i

’

rzetelnych informacji”.

. . Przypisywana razem
Stwierdzenie Zva:faga Liczba o
bardzo wazne 220 71,5
Wazne jest dla mnie, by urzednik wazne 79 25,5
udzielat jasnych i rzetelnych informacji | ani wazne ani nie 10 3,2
trudno powiedzie¢ 1 0,3
razem 310 100
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Wykres 28. Stopien akceptacji stwierdzenia: ,, Wazne jest dla mnie, by urzednik udzielal jasnych i

’

rzetelnych informacji”.
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bardzo wazne ani wazne ani nie trudno powiedziec

94,9 % badanych zgodzito si¢ ze stwierdzeniem, ze waznym elementem obstugi klienta jest to

aby by¢ szybko 1 sprawnie obstugiwanym. Mato wazne jest to dla 0,3% (jedna osoba z proby).

Tabela 35. Stopien akceptacji stwierdzenia.: ,, Wazne jest dla mnie, by urzednicy szybko i
sprawnie mnie obstugiwali”.

. . Przypisywana razem

Stwierdzenie Zva:faga Ticzba | %
bardzo wazne 173 55,8
Wazne jest dla mnie, wazne 121 39,1

by urzednicy szybko i sprawnie | ani wazne ani nie 14 4,5
mnie obshugiwali mato wazne 1 0,3
trudno powiedzie¢ 1 0,3
razem 310 100
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Wykres 29. Stopien akceptacji stwierdzenia: ,, Wazne jest dla mnie, by urzednicy szybko i

sprawnie mnie obstugiwali”.
39,1
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- 0,3 0,3
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Zadano réwniez pytanie o to czy wazne jest dla interesantow UM jak wygladaja urzednicy z
ktérymi si¢ kontaktuja. Dla 73,7 % badanych wyglad Urzednikow jest istotny. Mato wazne i

zupelnie nie wazne bylo to dla 8,7 % respondentow. Ani wazne ani nie wazne — 17,1 %.

Tabela 36. Stopien akceptacji stwierdzenia: ,, Wazne jest dla mnie, by urzednik byt schludnie
ubrany, zadbany .

- . Przypisywana razem

Stwierdzenie Zva:faga Liczba | %
bardzo wazne 87 28,1
Wazne jest dla wazne 141 45,6
mnie, by urzednik ani wazne ani nie 53 17,1
byt schludnie mato wazne 17 5,5
ubrany, zadbany zupehie nie wazne 10 3,2
trudno powiedziec¢ 2 0,6
razem 310 100
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Wykres 30. Stopien akceptacji stwierdzenia: ,, Wazne jest dla mnie, by urzednik byt schludnie
ubrany, zadbany”.
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Podczas bezposredniego kontaktu, oprocz wygladu Urzednikow, na wizerunek Urzedu
wplyw maja roéwniez inne czynniki sktadajace si¢ na ogot pozytywnych odczu¢ klienta. Zaliczy¢
nalezy do nich takze sposoby wchodzenia w relacje interpersonalne - zwane réwniez stylami
autoprezentacyjnymi. Szeroko rozumiana autoprezentacja to zabiegi podejmowane przez
czlowieka celem modyfikowania sposobu, w jaki jest postrzegany przez innych ludzi, i
sterowania tym procesem tak, by wywrze¢ na innych pozadane przez siebie wrazenie*’. Dla 88,7
% interesantow istotne jest aby Urzednik podczas realizacji sprawy klienta byt mity, grzeczny i
usmiechniety (styl autopromocyjny, ingracjacja). Dla niecatego 1% badanych cecha ta nie jest
istotna.

Tabela 37. Stopien akceptacji stwierdzenia: ,, Wazne jest dla mnie, by urzednik byt mity, grzeczny,
zyczliwy i usmiechniety”.

’ . Przypisywana razem

Stwierdzenie va:faga Liczba | %
Wazne jest dla bardzo wazne 134 43,2
mnie, by urz¢dnik wazne 141 45,5
byt mity, ani wazne ani nie 26 8,4
grzeczny, mato wazne 6 2,0
zyczliwy 1 zupetlnie nie wazne 2 0,6
uSmiechnigty trudno powiedzie¢ 1 0,3
razem 310 100

* B. Wojciszke, Autopromocja i autodeprecjacja, Wyzsza Szkota Psychologii Spotecznej, Badania w ramach grantu
KBN 0386/H01/2000/18, Warszawa 2000.
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Wykres 31. Stopien akceptacji stwierdzenia: ,,Wazne jest dla mnie, by urzednik byt mity,
grzeczny, zyczliwy i usmiechniety”.
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Wazna zasada konstruowania pytan zamknigtych jest to aby proponowane kategorie wyboru
miaty charakter roztaczny*®. W tym przypadku $wiadomie polaczono jednak cechy takie jak
uczciwos¢ 1 bezstronnos¢ -  z badan pilotazowych wynikato, ze wuczciwos¢ urzednika
interpretowana jest przez respondentow jako rowne traktowanie kazdego klienta (uczciwo$¢
wobec klienta). Uczciwosé¢ i bezstronnosé ceniona jest wiec przez 95,8 % badanych. Tylko

3,9% odpowiedzi wskazuje, ze cecha ta nie jest priorytetowa - ani wazne ani nie (12 0sob z

proby).

Tabela 38. Stopien akceptacji stwierdzenia: ,,Wazne jest dla mnie by urzednik byl uczciwy,
bezstronny i kazdego klienta traktowat rowno”.

’ . Przypisywana razem
Stwierdzenie va:fagya Liczba | %
Wazne jest dla bardzo wazne 184 59,5
mnie by urzgdnik wazne 113 36,3
byt uczciwy i ani wazne ani nie 12 3,9
bezstronny trudno powiedzie¢ 1 0,3
razem 310 100

* Tzw. btad multifikacji.
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Wykres 32. Stopien akceptacji stwierdzenia: ,,Wazne jest dla mnie by urzednik byt uczciwy,
bezstronny i kazdego klienta traktowal rowno”.
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W kolejnym pytaniu zostala poruszona kwestia oczekiwan zwiazanych z terminowos$cia

zatatwiania spraw interesantow. 96,2 % badanych uwaza, ze zalatwienie sprawy w terminie

jest dla nich wazne. Oczekiwania wobec przestrzegania termindéw s3a wigc jednym z

najwazniejszych komponentéw skladajacych sig¢ na pozniejsze zadowolenie - tuz za

kompetencjami Urzgdnikow.

Tabela 39. Stopien akceptacji stwierdzenia. ,,Wazne jest dla mnie, by sprawa byla zatatwiona w

terminie”.
. . Przypisywana razem

Stwierdzenie Zva:fagya Liczba | %
Wazne jest dla bardzo wazne 210 67,8
mnie, by sprawa wazne 88 28,4

byta zalatwiona w | ani wazne ani nie 11 3,5

terminie trudno powiedziec 1 0,3
razem 310 100
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Wykres 33. Stopien akceptacji stwierdzenia: ,, Wazne jest dla mnie, by sprawa byta zatlatwiona w

terminie”’.
0,3
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Podsumowujac stwierdzi¢c mozna, ze wszystkie wymienione cechy skladajace si¢ na
jakos¢ obstugi sa bardzo wazne dla klientéw UM. Najmniej waznym czynnikiem z tej grupy —
cho¢ takze istotnym — jest wyglad Urzednikow. W tabeli ponizej przedstawiono kolejnos¢

wazno$ci jaka jest przypisywana poszczegdlnym zmiennym.

Tabela 40. Ranga waznosci okreslonej cechy zwiqzanej z jakosciq obstugi.

Cecha Ranga
kompetencije 1
terminowos¢ 2

bezstronnos¢, uczciwosé 3
szybkos¢, sprawnosé 4
zyczliwos$¢, u§miech 5

wyglad 6

Po prezentacji oczekiwan klientow UM nalezy przej$¢ do oceny stopnia zadowolenia
wyrazanego przez ankietowane osoby. Jedna z waznych cech Urzednika, jaka zostata
zdiagnozowana podczas badan rozpoznawczych byly jego kompetencje. Bardzo zadowolonych i

zadowolonych z kompetencji Urzednikow bylo lacznie 77,7 % badanych. Niewielki odsetek
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interesantow wyrazito swoje niezadowolenie — 4,8 % badanych (15 osob) byto niezadowolonych i

bardzo niezadowolonych z kompetencji Urzednikow z ktérymi mieli kontakt podczas zatatwiania

swojej sprawy. Nie potrafilo wypowiedzie¢ si¢ w sposob jednoznaczny na temat kompetencji

Urzednikow 4,2% interesantow UM.

Tabela 41. Stopien zadowolenia interesantow z kompetencji urzednikow.

Poziom zadowolenia Liczba Procent

bardzo niezadowolony 5 1,6
niezadowolony 10 3,2

ani zadowolony ani nie 41 13,2

zadowolony 124 40,0

bardzo zadowolony 117 37,7
trudno powiedzie¢ 13 4,2

razem 310 100,0

Wykres 34. Stopien zadowolenia interesantow z kompetencji urzednikow.
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Poczucie posiadania przez klientow okreslonych informacji, waznych dla zatatwienia wlasnej

sprawy, jest istotnym czynnikiem wplywajacym na calo$¢ zadowolenia. W literaturze

psychologicznej mozna odnalez¢ liczne wnioski badawcze $wiadczace o tym, iz deficyt
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informacyjny generuje poczucie zagrozenia i Igk. I odwrotnie — zaspokojona potrzeba poznawcza

w zakresie istotnych informacji o sytuacji w jakiej znajduje si¢ cztlowiek, powoduje pozytywne

nastawienie do innych ludzi (instytucji). Ze sposobu informowania interesantéw o trybie

zalatwienia sprawy przez urzednikéw bylo zadowolonych 77,4 % badanych (procent

skumulowany z odpowiedzi bardzo zadowolony i zadowolony). Niewielki odsetek, bo 3,5%

badanych wyrazito swoje niezadowolenie ze sposobu w jaki byli informowani o trybie

zatatwienia waznej dla nich sprawy urzedowej. Wyniki ponizej w tabeli.

Tabela 42. Stopien zadowolenia interesantow ze sposobu informowania o trybie zatatwienia

sprawy.
Poziom zadowolenia Liczba Procent
bardzo niezadowolony 5 1,6
niezadowolony 6 1,9
ani zadowolony ani nie 51 16,5
zadowolony 121 39,0
bardzo zadowolony 119 38,4
trudno powiedziec¢ 8 2,6
razem 310 100,0

Wykres 35. Stopien zadowolenia interesantow ze sposobu informowania o trybie zatatwienia

sprawy.
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Sprawna obsluga ma réwniez kluczowe znaczenie dla postrzegania Urzedu i Urzednikéw. Z

szybkos$ci i sprawnosci urzednikow zadowolonych i bardzo zadowolonych bylo 74,6 %
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respondentow. 5,5 % badanych okreslito siebie jako niezadowolonych ze sprawnej obstugi. Ani

zadowolonych ani niezadowolonych — kategoria srodkowa na skali to 17,4 % badanych.

Tabela 43. Stopien zadowolenia interesantow z szybkosci i sprawnosci urzednikow.

Poziom zadowolenia Liczba Procent

bardzo niezadowolony 8 2,6
niezadowolony 9 2,9

ani zadowolony ani nie 54 17,4

zadowolony 109 35,2

bardzo zadowolony 122 39,4
trudno powiedzie¢ 8 2,6

razem 310 100,0

Wykres 36. Stopien zadowolenia interesantow z szybkosci i sprawnosci urzednikow.
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Taka cecha jak ,,pomocno$¢” zostata uznana jako wazna przez respondentdow podczas pilotazu. Z

pomocnosci urzednikéw w cytowanych badaniach zadowolonych jest 77,5 % badanych. 2,6

% badanych jest niezadowolona z pomocy urzednikow przy zatatwianiu sprawy w Urzedzie.

Tabela 44. Stopien zadowolenia interesantow z pomocnosci urzednikow.

Poziom zadowolenia Liczba Procent

bardzo niezadowolony 4 1,3
niezadowolony 4 1,3

ani zadowolony ani nie 54 17,4
zadowolony 100 32,3

bardzo zadowolony 140 45,2
trudno powiedzie¢ 8 2,6

razem 310 100,0

Wykres 37. Stopien zadowolenia interesantow z pomocnosci urzednikow.
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Z. uczciwosci Urzednikow zadowolonych i bardzo zadowolonych jest 72,9 %

interesantow. Jest to najnizszy odsetek 0osob zadowolonych z analizowanych wszystkich siedmiu

pozycji indeksu satysfakcji, ale jednoczesnie zaznaczy¢ nalezy, iz procent oséb niezadowolonych

jest w tym przypadku marginalny — 1,3 % badanych. Znaczacy odsetek respondentéw ulokowato

swoje odpowiedzi na srodkowej pozycji skali — 18,4% badanych miato ambiwalentne odczucia —

jestem ani zadowolony(a) ani nie.

Tabela 45. Stopien zadowolenia interesantow z uczciwosci urzednikow.

Poziom zadowolenia Liczba Procent

bardzo niezadowolony 1 0,3
niezadowolony 3 1,0

ani zadowolony ani nie 57 18,4

zadowolony 95 30,6

bardzo zadowolony 131 423
Trudno powiedzie¢ 23 7.4

razem 310 100,0

Wykres 38. Stopien zadowolenia interesantow z uczciwosci urzednikow.
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Z terminowosci zalatwianych spraw bardzo zadowolonych i zadowolonych bylo 76,5 %

badanych. 5,8 % respondentow wyrazito niezadowolenie w kwestii wyznaczanych terminow

realizacji spraw 1 ich dotrzymywania. Wyniki ponizej w tabeli.

Tabela 46. Stopien zadowolenia interesantow z dotrzymywania terminow.

Poziom zadowolenia Liczba Procent

bardzo niezadowolony 8 2,6
niezadowolony 10 3,2

ani zadowolony ani nie 43 13,9

zadowolony 93 30,0

bardzo zadowolony 144 46,5
Trudno powiedzie¢ 12 3,9

razem 310 100,0

Wykres 39. Stopien zadowolenia interesantow z dotrzymywania terminow.

50 AR,R
45
40
35 30
30
25
fg 13,9
12 2,6 3,2 3,9
P | — [ ]
> > > .
5 5 c 5 o5 o
THRNE T I T T I
S
B ) N N N
2 2 -

82



Centrum Wspierania Projektow Europejskich Sp. z o.o.
Raport o wynikach badan — Ocena zadowolenia klientow z pracy UM Bolestawiec - 2008

To w jaki sposob Urzednicy UM Bolestawiec prezentuja si¢ podczas wykonywania obowiazkow
stuzbowych réwniez zostato zakwalifikowane jako sktadowa ogdlnego wskaznika satysfakcji. Z
wygladu Urzednikow zadowolonych i bardzo zadowolonych bylo 79 % badanych
respondentow. 1,9 % nie byto zadowolonych z wygladu oséb pracujacych w UM.

Tabela 47. Stopien zadowolenia interesantow z wygladu urzednikow.

Poziom zadowolenia Liczba Procent

bardzo niezadowolony 4 1,3
niezadowolony 2 0,6

ani zadowolony ani nie 47 15,2

zadowolony 116 37,4

bardzo zadowolony 129 41,6
trudno powiedzie¢ 12 3,9

razem 310 100,0

Wykres 40. Stopien zadowolenia interesantow z wygladu urzednikow.
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W przypadku satysfakcji interesantow UM warto przyjrze¢ si¢ wynikom z rozréznieniem
na pte¢ badanych. 79% kobiet i 88,20 % mezczyzn jest ogdlnie zadowolona z pracy UM. Kobiety
podobnie jak w badaniach satysfakcji z roku 2005 w wigkszym stopniu byto niezdecydowane w
swojej ocenie — 19,3 % kobiet odpowiadajac na pytanie czy jest ogolnie zadowolona z pracy UM

wybrato odpowiedz — ani tak, ani nie.
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Ten wskaznik zadowolenia nie jest jednak tozsamy ze wskaznikiem satysfakcji, ktory

obliczany jest inna metoda. Ponizej przedstawiono jedynie ogoélna opini¢ o pracy Urzedu z

rozroznieniem na pte¢ osob badanych.

Tabela 48. Stopien ogolnego zadowolenia z pracy UM Bolestawiec- podzial na pte¢ badanych.

Jestem zadowolony z Statystyki pleé razem
pracy Urzedu Miasta Kobiety mezczyZni
tak Liczba 68 49 117
% w kategorii plci 41,0% 34,0% 37,7%
L Liczba 63 78 141
% w kategorii plci 38,0% 54,2% 45,5%
ani tak ani nie LG 32 14 46
% w kategorii plci 19,3% 9,7% 14,8%
e it Liczba 1 2 3
% w kategorii plci 0,6% 1,4% 1,0%
trudno powiedzie¢ Lloghs 2 L 3
% w kategorii plci 1,2% 0,7% 1,0%
razem Liczba 166 144 310
% w kategorii plci 100,0% 100,0% 100,0%

Wykres 41. Stopien ogolnego zadowolenia z pracy UM Bolestawiec — podziat na pte¢ badanych.
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Dysponujac juz danymi - diagnoza oczekiwan oraz poziomem satysfakcji w waznych dla
klientéw obszarach, mozna wykorzysta¢ analiz¢ luk w celu zidentyfikowania priorytetow
doskonalenia. Analiza luk opiera si¢ na zatozeniu, ze im mniejsza rdznica pomigdzy ocena
waznosci czynnika, a ocena satysfakcji, tym bardziej Urzad spelnia wymagania klientow w tym
zakresie. Wigksze luki wskazuja miejsca, gdzie Urzad nie spetnia wymagan klienta. Na tych
elementach pracownicy powinni si¢ skoncentrowaé, by podnies¢ poziom satysfakcji klientow.
Ponizsza tabela i wykres obrazuje luki w satysfakcji.

Tabela 49. Oczekiwania i satysfakcja - analiza luk.

= 2 w |2 2
) >} 2 ‘O =S
S S = g | 23| = ) =
(=" E = =] Q9 = =l > 9]
£ = | E |Sg| E = &
S i/ 72 A )
i = 2| B
Oczekiwania'’ | 4,68 | 42 |452|4,51 | 4,57 | 4,64 | 3,92 4,43
Satysfakecja | 4,12 | 4,02 | 4,11 | 4,16 | 3,98 | 4,2 4,13 4,10
Luka 0,56 | 0,18 | 0,41 | 0,35 | 0,59 | 0,44 -0,2148 0,33
Ranga luki 2 6 4 5 1 3 - -

Najwigksza luk¢ w satysfakcji zaobserwowa¢é mozna w wymiarze postrzegania
uczciwosci® Urzednikow (luka 0,59). Przeliczajac wskaznik liczbowy na wskaznik procentowy,
(otrzymany ze $redniej dla skali 5-stopniowej’) — mozemy stwierdzié, ze satysfakcja z
uczciwosci jest i tak na wysokim poziomie i wynosi 79,6%°'. Jednak oczekiwania wobec tej
cechy Urzednika sa znacznie wyzsze™”.

Najmniejsza lukg¢ obserwujemy w obszarze informowania interesantow UM (0,18). W
przypadku oceny wygladu Urzednikdw — oczekiwania sa nizsze w stosunku do poziomu
satysfakcji. Nie oznacza to bynajmniej, ze do obszaru zwigzanego z wyglqdem 1 sposobem

prezentowania si¢ UrzednikoOw nie nalezy przywiazywac¢ wagi. Cho¢ oczekiwania respondentow

" Max — 5,0, min — 1,0

* Satysfakcja przewyzsza w tym wypadku oczekiwania.

* Uczciwoé¢ rozumiana jako bezstronnosé czy tez uczciwosé wobec klienta.

05 _Tak, 4 - raczej tak, 3 - ani tak ani nie, 2 - raczej nie, 1 - nie.

3! Odnoszac si¢ do realiow Polski jest to relatywnie bardzo wysoki putap w zaufaniu oraz postrzegania uczciwosci
dorostych Polakoéw przez siebie nawzajem, Zob. Diagnoza Spoleczna 2007, Warunki i jako$¢ zycia Polakow, J.
Czapinski i in.; TNS OBOP: ,,Zaufanie Polakéw do Instytucji” (kwiecien 2008); ogdlnopolska reprezentatywna
proba Polakow powyzej 15 roku zycia, N =1005

>2 Zob. Tabela nr 38.
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w tym zakresie pozostaja stosunkowo mniejsze od pozostatych, stwierdzi¢ nalezy, ze jest to nadal

jedna z waznych sktadowych satysfakcji z obstugi.
Wykres 42. Oczekiwania i satysfakcja - analiza luk.

Wyglad 35‘53 m Satysfakcja
| 49 @ Oczekiwania
Terminowosé — 4B
Uczciwosc 43 451
- 418
Ponocnosé 45
e 41
Szybkose 4D
Informowanie 4'[52
Konpetencje 412 4ER
0 1 2 3 4 5 6

Wskaznik satysfakcji mozna takze przedstawi¢ dla poszczegdlnych wydzialow UM
Bolestawiec. Najwyzszy wskaznik satysfakcji odnotowaé nalezy w przypadku wydzialu
Finansowo — Budzetowego 4,67 pkt., co daje poziom satysfakcji klientow tego wydzialu na bardzo
wysokim poziomie 93,4 %. Rangujac — drugie miejsce pod wzgledem osiagnigtego wskaznika satysfakcji
otrzymat USC ze wskaznikiem 88,4 %. Miejsce trzecie — Wydzial Spraw Obywatelskich — 83,8%. Trzeba
zaznaczy¢, ze podczas interpretacji uzyskanych wynikow powinno si¢ wzia¢ pod uwage ztozonos$¢ i
specyfike spraw realizowanych przez dane wydzialy™. Nie jest bowiem tak, ze wskaznik satysfakcji
determinowany jest jedynie przez czynnik ludzki (pracownikéw Urzedu). Wplyw na ewentualne
niezadowolenie vs zadowolenie interesantdéw moga mie¢ chocby takie czynniki niezalezne jak zmieniajace
si¢ przepisy, skomplikowane procedury, prog biurokratyzacji narzucony przepisami krajowymi i/lub
unijnymi czy wreszcie nierealistyczne oczekiwania niektorych klientow.

Obliczajac $rednia wskaznika satysfakcji dla catego Urzedu Miasta Bolestawiec uzyskujemy
wynik na wysokim poziomie — 82,04%. Wyniki dla Wydziatéw i dla calego Urzedu podano nizej w

tabeli oraz na wykresach.

33 Zob. Zakres spraw prowadzonych przez Wydziaty UM: www.um.boleslawiec.pl/content/blogsection/2/5/.
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Tabela 50. Wskaznik satysfakcji dla poszczegolnych wydziatow UM Bolestawiec.

:g & é N ‘%
< g 2l 82 | 2| % | 5|3
5 : s 2| 2| 3| & %85
2 £ S 8 | 5| £ I R -
z S 2 g 3 £ z | B | H~
< ~ ~ - k) .S
2 = s = =
o > o)
g N 2
S 0 &
WYDZIAL M
Wydzial Spraw
Obywatelskich 4,22 4,16 4,05 | 4,17 | 438 | 405 | 435 419 | 3
USC 4,28 4,43 433 | 445 | 438 | 457 | 449 (442 2
Wydzial Mienia i
Gospodarki P. o7 3,87 358 | 3,87 |39 | 3,74 | 393 | 380 | 9
Wydzial Rozwoju i

9 TV 4,16 4,11 4,05 | 4,05 | 3,77 | 444 | 388 | 4,07 | 4
Promocji Miasta

Wydzial Finansowo - 476 4.84 4,69 | 484 | 453 | 453 | 446 | 4,67 1

Budzetowy
BOI 4,03 3,92 4,01 | 4,18 | 4,01 | 424 | 4,12 [ 4,07 | 4
Wydzial Komunalny 4,0 3,16 4,33 3,66 3,83 4,16 4,00 | 3,88 7
Wydzial Spoleczny 3,88 3,66 4,00 | 4,16 | 3,55 | 3,94 | 3,76 | 3,85 8
Sekretariat 4,14 4,07 4,00 | 4,147 | 3,42 | 421 | 421 | 4,03 6

Srednia z satysfakcji 4,12 4,02 4,11 | 4,16 | 3,98 | 420 | 4,13 (4,10 | 3

Wskaznik satysfakeji’:
82,04 %

Przeliczajac wskazniki liczbowe dla poszczegdlnych Wydziatéw uzyskane z
pieciostopniowej skali porzadkowej mozemy obliczy¢ procentowy poziom satysfakcji klientow
UM Bolestawiec. Najnizsza warto$¢ otrzymano dla Wydziatu Mienia i Gospodarki Przestrzennej,

najwyzsza dla Wydzialu Finansowo — Budzetowego.

> Sumy zaokraglone do drugiego miejsca po przecinku.
4,1 %100/ 5 = 82% (Doktadnie — 4,102 pkt., co daje wskaznik satysfakcji na poziomie 82,04 %).
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Wykres 43. Wskaznik satysfakcji dla poszczegolnych wydziatow UM Bolestawiec.
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8. Whnioski ogélne z badan

Wskaznik satysfakceji klienta UM Bolestawiec osiagnal wysoki poziom — 82,04%. Jest to
wynik nieznacznie nizszy od tego jaki uzyskano w roku 2005 — byt on wtedy o 0,16% wyzszy niz
obecnie. Zauwazaé nalezy, iz wskaznik ten obliczany jest wzgledem sytuacji idealnej, ktora nie
wystgpuje w realnym $wiecie. Pelna satysfakcja wynoszaca 100% nie jest mozliwa do
osiagnigcia cho¢by ze wzgledu na zréznicowane potrzeby ludzi i odmienng percepcje

rzeczywistosci. Warto stwierdzi¢, ze z cytowanych obecnie ustalen badawczych wynika, iz
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oczekiwania interesantow wobec UM Bolestawiec spadly w stosunku do tych z 2005 roku o 2,8%
(w ramach wartosci indeksu oczekiwan). W zwiazku z tym, dla potrzeb peiniejszej analizy,
powiedzie¢ mozna, ze relatywnie wskaznik zadowolenia z pracy Urzedu i Urzednikow wzrést w
stosunku do badan poprzednich. Postugiwaé jednak powinno si¢ wartoscia bezwzgledna liczona
do 100% (sytuacji idealnej) — wskaznikiem satysfakcji na poziomie 82,04 %.

Poréwnawcze zestawienie wskaznikow z badan przeprowadzanych w latach 2005 1 2008

zamieszczono ponizej w tabeli.

Tabela 51. Zestawienie porownawcze wskaznikow z 2005 i 2008 roku.

Kryterium Badanie 2005 Badanie 2008 +/- 2008
Oczekiwania klientow>® 4,57 4,43 -0,14 (2,8%)
Zadowolenie klientow 4,11 4,10 -0,01 (0,2%)
Wskaznik satysfakciji’’ 82,20% 82,04% -0,16%

Szczegblowa analiza wskaznikow zadowolenia z pracy UM Bolestawiec wskazuje
réwniez na pewne zroznicowanie satysfakcji z pracy Urzedu wzgledem wybranych cech
spoteczno - demograficznych. Dzielac badanych ze wzgledu na pte¢ okazuje sig, ze wskaznik
satysfakcji wsrod kobiet i mgzczyzn jest podobny — kolejno kobiety — 79,4%, megzczyzni —
80,22%. Wsrdéd mezezyzn wystgpuje wigkszy odsetek osob skrajnie zadowolonych i skrajnie
niezadowolonych. Kobiety wydaja si¢ by¢ w wigkszym stopniu stonowane w swoich opiniach.
Analogicznie do badan z roku 2005 wigcej 0so6b niezadowolonych z pracy Urzedu to:

- osoby starsze wiekiem;

- osoby z wyksztalceniem zawodowym i nizszym’*;

Wazne jest takze poréwnanie wskaznika satysfakcji dla poszczegdlnych wydzialow z lat 2005 i
2008. Wzrosty wskaznika satysfakcji odnotowano dla*:

- Sekretariat +6,4%

%6 Skala 5 punktowa, minimum- 1, maksimum — 5.

°7 Maksymalnie — 100%.

¥ Wymienione grupy osob w roéznego typu badaniach nad satysfakcja klientow charakteryzuje zwykle nizszy
wskaznik satysfakcji 1 czgstsze udzielanie odpowiedzi skrajnych.

* Kilkupunktowe wzrosty i spadKi satysfakcji nalezy traktowaé bardziej jako pewien sygnal dla kierunku
zmian. Nawet przy zastosowaniu doboru proby o charakterze probabilistycznym (losowym), a nie jak w przypadku
zastosowanego tu doboru opartego na dostgpnosci osoéb badanych, skala btedu 3 — 4% jest naturalna i musi by¢ brana
pod uwagg podczas interpretacji wynikoéw. Stosujac dobor okoliczno$ciowy prognoza bledu nie jest mozliwa.
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- Wydziat Finansowo-Budzetowy +22%
- Wydzial Spraw Obywatelskich

Spadki wskaznika satysfakcji obserwujemy w nastepujacych wydziatach:

-BOL -6,4 %
- Wydziat Spoteczny -6,2 %
- Wydziat Rozwoju i Promocji Miasta -2,2%
- Wydzial Mienia i Gospodarki Przestrzennej -1,8%
- Wydziat Komunalny - 0,6 %

Ponizej przedstawiono graficznie spadki i

poszczegbdlnych Wydziatow z lat 2005 1 2008.

wzrosty wskaznika

satysfakcji

dla

Wykres 44. Porownanie wskaznika satysfakcji dla poszczegolnych wydziatow z lat 2005 i 2008.
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Dla przygotowania planu dzialan doskonalacych w celu zwigkszenia zadowolenia klientow
UM, nalezy wskaza¢ zdiagnozowane w badaniach mocne i stabe strony Urzedu. Gtowne wnioski
ptynace z cytowanych ustalen nie odbiegaja znaczaco od tych jakie opisano w roku 2005. Do

mocnych i stabych stron UM Bolestawiec zalicza si¢ wigc:

Mocne strony Urzedu Miasta Boleslawiec:

> wskaznik satysfakcji klientow UM miesci sig na wysokim, stabilnym poziomie — 82,0%";

» 83,6 % interesantéw jest zadowolona z pracy Urzedu, zaledwie 1% nie jest;

» jedynie marginalny odsetek klientow (0,6%) nie uzyskuje potrzebnych informacji do
zatatwienia swojej sprawy;

» gtéwny budynek UM w oczach klientow jest przyjazny i reprezentacyjny;

» Wigkszo$¢ badanych twierdzi, ze wszystkie pokoje w UM sa odpowiednio oznakowane i

wiedza gdzie i co moga zatatwi¢ (klienci nie ,,gubia si¢” w UM).

Slabsze strony Urzedu Miasta Boleslawiec:

» w dalszym ciagu nalezy pracowaé nad terminowoscia zalatwianych spraw®';

> wystepuje luka w postrzeganiu uczciwosci Urzednikow®™; (Uczciwo$é rozumiana jako
rowne traktowanie klientow).

» relatywnie maly odsetek klientoéw korzysta ze stron internetowych UM — respondenci
nadal wskazuja na niska zawarto$¢ informacyjna stron WWW;

» niewystarczajaco zaspokojona potrzeba bezptatnego dostgpu do Internetu w budynku UM
— potrzebg t¢ wyraza 59,4 % ankietowanych;

» brak bezptatnej infolinii - potrzebg t¢ wyraza ponad 50% ankietowanych;

» brak mozliwo$ci zalatwiania spraw przez e-urzad - potrzebg t¢ wyraza ponad 35,2 %

ankietowanych;

% Trudno jest w tym miejscu zastosowa¢ analize porownawcza satysfakcji klientow z réznych Urzedow Miast w
Polsce. Przyczyna tego sa odmienne metodologie stosowane w tego typu badaniach. Przywota¢ mozna tu jednak
takie wyniki jak: UM Wroctaw (2007) — ogolny wskaznik satysfakcji 79,8%, UM Czgstochowa (2007) - ogdlny
wskaznik satysfakcji 75%.

' W przypadku ,terminowoéci” wskaznik satysfakcji klientow jest na wysokim poziomie — 84% (4,20 pkt.), lecz
oczekiwania klientow wobec tego kryterium sa bardzo wysokie. Zob. Tabele nr 39 oraz 46.

8 Bardzo niezadowolonych i raczej niezadowolonych z uczciwosci Urzednikow byto zaledwie 1,3% badanych. Zob.
Tabela nr 45.
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» brak mozliwosci uzyskania porad online - potrzebe t¢ wyraza ponad 22,3 %

ankietowanych.

Komentujac wymienione wyzej stabsze strony UM Bolestawiec podkresli¢ trzeba dobitniej,
ze powyzsze ustalenia ( np. luka w ocenie uczciwosci) nie dotyczg obiektywnych faktéw, a
jedynie percepcji spolecznej okreslonych postaw czy zachowan. Na tym migdzy innymi
opiera sig istota badania satysfakcji klienta. Zatem aby w kolejnych badaniach uzyska¢ wskazniki
blizsze sytuacji idealnej (satysfakcja 100%), nalezy skupi¢ si¢ gltownie na czynnikach
ksztattujacych odbior spoteczny Urzednikodw. Wspomniana luka w uczciwosci Urzednikow jest
zatem jedynie wynikiem ogdélnych odczu¢ i nie opiera si¢ raczej na policzalnych, wymiernych
przestankach. W przypadku postrzegania terminowosci rbwniez istotne jest nastgpujace pytanie
badawcze: na ile czynniki niezalezne od Urzgdu (np. wymagane prawem procedury) generuja
luk¢ w postrzeganiu terminowosci? Wydaje sig, ze precyzyjniejsze informowanie o terminie
zalatwienia sprawy interesanta i wskazanie zarazem na czynniki niezalezne (obiektywne®),
skutecznie zmniejszy luke w postrzeganiu termindéw realizacji spraw.
Ogolny obraz satysfakceji, jaki wylania si¢ z cytowanych badan klientéow UM
Bolestawiec jest na wysokim, zadawalajacym poziomie. Co wazne, poroOwnujac ustalenia
badawcze z roku 2005 z otrzymanymi wynikami w roku 2008, cato$ciowy wskaznik satysfakcji

jest stabilny i nie podlega znaczacym wahaniom.

*kk

% np. czas druku dowodu osobistego, termin decyzji o wycince drzewa obwarowany wydaniem ekspertyzy itp.
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Aneks

Szanowni Paristwol

‘W trosce o podnoszenie jakosci pracy Urzedu Miasta Bolestawiec oraz w celu zapewnienia jak
najlepszego zaspokajania Paristwa potrzeb i oczekiwan, zwracamy sig z prosba o udzielenie
odpowiedzi na ponizsze pytania. Pafistwa opinie | sugestie beda pomocne w usprawnieniu pracy
Urzedu. Ankieta jest catkowicie anonimowa a wszystkie Panstwa odpowiedzi beda traktowane jako
poufne. Z gory dzigkujemy za poswiecony czas.

z powazaniem Piotr Roman
Prezydent Miasta Bolestawiec

0 kilka w tygodniu razna2-3 miesigce
[J kilka razy w miesiacu [ raz na pét roku
[ razna miesiac L} raz k

Prosze wplsac rodza; sprawy... A el
lle czasu trwalo zal'at\memetej ednej sprawy

( przedstawrcael plzedalqmorstwa i
[ przedstawiciel instytucji paristwowej lub innej organizacji
[] osoba prywatna

[ informacja na stronie www [ fax
] poczta e-mail [ telefon
(i poczta tradycyjna [ osobista wizyta w Biurze Obsiugi Interesanta

[ osobista wizyta w odpowiednim wydzlale [ od znajomychirodziny
[ nie dowiadywatem/am sig 0sze przej pytanianr8)

[J o niezbednych dokumentach do zatatwienia sprawy
[ o terminie zatatwienia sprawy

[ o nazwie wydzialu do ktérego trzeba sie zwroci¢
[ o koniecznych optatach

[ bytem/am tylko raz
] bytem/am dwa razy
i byfema'am trzy razy

O sprawa wyrnagafa aeatych wizyt, bo byla mestandardewa

(O] nie miatem/am wszystkich potrzebnych dokumentow/optat

[ zostatem/am biednie poinformowany/a przez urzednika o sposobie zatatwienia sprawy
] inne przyczyny - prosze je wymienic

1. Wazne jest dia mnie, by urzednik udzielat jasnych i
rzeteinych informacji

2. Wazne jest dla mnie, by urzednik byt zainteresowany
moja sprawa, pomagat mi w jej zafatwieniu

3. Wazne jest dla mnie, by urzednicy szybko i sprawnie

=]
=l
miie obsugiwali =
O
|

4 Wazne jest dia mnie, by urzednik byt schiudnie
ubrany, zadbany

5. Wazne jest dia mnie, by urzednik byt mily, grzeczny,
zyczliwy | usmiechnigty

o|o|olo|o
o|lo|o| o|of
olo|o|o|D
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bardzo wazne waine ani waine | malo waine | zupeinie nie- trudno
ani nie- wazne powiedzied
wazne
|6. Wazne jest dla mnie by urzednik byt uczciwy,
bezstronny i| kazdego klienta traktowat rawno D D D El D D
I
7. Wazne jest dla mnie, by sprawa Dy(a zafawiona w
|terminie ] O = O El LA
8. Wazne jest dla mnie, by urzednik wyjasnit mi krok po
kroku jak bedz e zalatwiana moja sprawa a a £ B O a
9. Wazne jest dla mnie by m wiedziat od razu, gdzie,
o 80 L a0 e 5 3 & 2] =] =1

bardzo zadowolony , bardzo
niezadowolony | niezadowolony ani nie zadowolony | zadowolony trudno ocenic
Z kompetencji urzednikdw jestem... 1 2 3 4 8 0
Ze sposobu informowania o trybie
zatatwienia sprawy, jestem... 1 2 3 - 5 0
Z szybkosci, sprawnosci urzednikow jestem.. 1 2 3 4 ] 0
Z pomocnosci urzednikow jestem... 1 2 3 4 5 0
Z uczciwosci urzednikow jestem. .. 1 2 3 4 5 0
Z terminowosci zatatwienia sprawy, jestem... 1 2 3 4 5 0
Z lgdu urzednikéw jestem. .. 1 2 3 “ 5 0
ani
bardzo I it mato zupetnie trudno
potrzebne p p-mi gty potrzebne | niepotrzebne| powiedzie¢
automaty z napojami (kawa, herbata, woda) O = 5 =] =] 5z |
miejsce gdzie bezptatnie mozna skorzystac z
internetu - — — -~ o -
klimatyzacja il £ ) =N O =1
dostep do aktualnych gazet i czasopism | = = =) =) =

. ani tak, ani trudno
tak raczej tak e raczej nie nie powiedziet

Wystroj zewnetrzny Urzedu Miasta wptywa
na dobry nastroj ludzi = - - = = -
Pomieszczenia Urzgdu Miasta g3 schludne i
zyate i | =] = = |
W Urzedzie Miasta jest wystarczajaco duzo
zieleni o ] O = =1 &=l
Budynek Urzedu Miasta jest reprezentacyjny = O O O ) O
Podoba mi sie kolorystyka Urzedu Miasta = = EJ = = |
Ludzie obstugiwani sg w tadnych i
przyjaznych pokojach =) = = (s =l =l
W Urzedzie Miasta trudno jest sie zgubic,
wszystkie wydzialy s3 odpowiednio = =) =) | = =
oznakowane
Nie mam problemu z cdnalezieniem
odpowiedniego pokoju, w ktérym mam =) = 25 Bl =l 1
zatatwic¢ sprawe
Czesto zdarza mi sig sta¢ w diugich

e i sie w diugi - ] - = = o

kolejkach, by zatatwic sprawg
Jestem zadowolony z pracy Urzedu Miasta = O =] O O O
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] Nie, nigdy [J Czesto
[J Podczas pierwszych wizyt [ Zawsze mam z tym kiopot

] Czasami

[ codziennie ] 1-3razywroku

[J 1 -3 razy wtygodniu 0 tylko przed przyjéciem do Urzedu
[ 1-3razy w miesigcu

[J nigdy nie korzystatem/am z tej strony internetowej

wcale nie wiem
1. Czytelne/ przejrzyste = =l (| E £
2. Przydatne e (] =] = =]
3. Wyczerpujace g | Ol ]
3 Ll L] =]
[] codziennie 0  1-3razywroku

[J 1- 3 razy w tygodniu [J  tylko przed przyjsciem do Urzedu
[ 1-3razy w miesigcu
[ nigdy nie korzystatem/am ze strony internetowej Urzedu Miasta Bolestawiec

nie wiem
1. Czytelne/ przejrzyste =] =1
2. Przydatne |5 ]
3. Wyczerpujgace =] 1=
[

3. Ie

] zatatwianie spraw przez internet (eUrzad)
[ porady on-line (na zasadach chatu interetowego)

[ bezpiatna infolinia telefoniczna

[J Biuro Obstugi Interesanta czynne do 18:00

[C] wyznaczanie dnia oraz godziny przyjecia interesantéw (tzw. wydawanie numerkow)

[] Otrzymywanie informacji SMS-owej na telefon komérkowy

1000 DrEESR WRIRES ICE D w, o Wl e 0 S L e St Ta ok by BV

" Prosze wpiasa, w jakich?.....
Ow ciagu ostatniego roku nie uczestniczylem/am w zadnej imprezie _

ganizowanej przez UM Bolestawiec

[J niski
] wysoki [ bardzo niski
[ trudno oceni¢
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Bardzo prosimy na koniec odpowiedzie¢ na kilka pytan dotyczacych Panali osoby
Ple€ [Kopieta [ [Mezczyzna
18-26jat [J [27-35iat O 36 - 44 lata [] l45-32ata [ieljtiey
Wiek —
8 M 54-62lata [ | 63-71lat | 72 i wigcej lat
BEL  |Podstawowe [J |zawodowe B
L - |$rednie O |wyzsze L]
~ TDyrektor, kadra kierownicza [ ] Wolny zawod L]
& | Wiasciciel firmy E— Pracownik handlu i ustug =
el _[Pracownik umysfowy D Urzednik, nauczyciel |
0 Raobotnik I=1 Roinik O
Uczen, student E_ Inne E
Emenyt, rencista B
Bezrobotn:
Ij! nie mieszkam w Bolestawcu
mieszkamw..........
Bardzo dziekujemy za po$wiecony czas!
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Raporty, badania

1. Raport o wynikach badan ,,Ocena zadowolenia klientow z pracy urzedu miasta
Bolestawiec” , Centrum Wspierania Projektow Europejskich Sp. z o0.0., opracowanie:

Katarzyna Sapa, Magdalena Zielska, 2005.

2. B. Wojciszke, Autopromocja i autodeprecjacja, Wyzsza Szkota Psychologii Spolecznej,
Badania w ramach grantu KBN 0386/H01/2000/18, Warszawa 2000.
WWW
www.satiso.pl, 26.05.2008.
www.pbsdga.pl, 21.05.2008.
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Spis tabel:

Tabela 1.
Tabela 2.

Tabela 3.

Tabela 4.
Tabela 5.

Tabela 6.

Tabela 7.

Tabela 8.

Tabela 9.

Tabela 10.
Tabela 11.
Tabela 12.
Tabela 13.
Tabela 14.
Tabela 15.
Tabela 16.
Tabela 17.
Tabela 18.
Tabela 19.

Tabela 20.

Tabela 21.

Tabela 22.
Tabela 23.

Czestos¢ mylenia Starostwa Powiatowego z UM Bolestawiec.

Rozktad odpowiedzi na temat tego, czy w Urzedzie Miasta Bolestawiec wszystkie
wydzialy sq odpowiednio oznakowane.

Rozktad odpowiedzi na temat tego, czy klienci UM nie majq problemow z
odnalezieniem pokoi w ktorym chcq zatatwic¢ swojq sprawe.

Najczestsze sposoby pozyskiwania informacji.

Informacje uzyskiwane przez respondentow w czasie pierwszego kontaktu z
Urzedem.

Przyczyny czestych wizyt w Urzedzie przy zatatwianiu jednej sprawy.

Zestawienie proponowanych udogodnien w Urzedzie Miasta Bolestawiec.
Zapotrzebowanie na automaty z napojami (kawq, herbatq, wodaq).
Zapotrzebowanie na bezplatny dostep do Internetu w budynkach UM.
Zapotrzebowanie na klimatyzacje w budynkach UM.

Zapotrzebowanie na dostep do aktualnych gazet i czasopism.

Opinie na temat tego czy kolorystyka UM Bolestawiec podoba si¢ interesantom.
Wystroj zewnetrzny Urzedu Miasta wplywa pozytywnie na ludzi.

Opinia o pomieszczeniach Urzedu Miasta — czy sq schludne i czyste.

Opinie o tym czy w UM Bolestawiec jest wystarczajqco duzo zieleni.

Opinie na temat tego czy budynki UM Bolestawiec sq reprezentacyjne.

Opinie na temat tego czy kolorystyka UM Bolestawiec podoba sie interesantom.
Opinie na temat tego czy pokoje UM sq tadne i przyjazne dla klientow.

Zestawienie czestosci odwiedzania przez klientow UM stron internetowych miasta
Bolestawiec.

Zestawienie czestosci odwiedzania przez klientow UM stron internetowych miasta
Bolestawiec ze wzgl. na wiek osob badanych.

Opinie o jakosci stron internetowych UM Bolestawiec

Zestawienie czestosci odwiedzania przez klientow UM stron internetowych BIP.
Zestawienie czestosci odwiedzania przez klientow UM stron internetowych BIP ze

wzgl. na wiek osob badanych.
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Tabela 24.

Tabela 25.

Tabela 26.

Tabela 27.

Tabela 28.
Tabela 29.

Tabela 30.

Tabela 31.

Tabela 32.

Tabela 33.

Tabela 34.

Tabela 35.

Tabela 36.

Tabela 37.

Tabela 38.

Opinie o jakosci stron internetowych BIP.

Opinie o tym czy organizowane imprezy wplywajq na wizerunek miasta.

Opinie o tym czy organizowane imprezy wphywajq na wizerunek miasta — podziat
na wiek badanych.

Opinie o tym czy organizowane imprezy pozytywnie wplywajq na wizerunek miasta
— podzial na wyksztatcenie badanych.

Opinie o tym czy organizowane imprezy sq potrzebne — podziat na pte¢ badanych.

Ocena jakosci wydarzen kulturalno-okolicznosciowych wspotorganizowanych
przez UM Bolestawiec w ostatnim roku.

Uczestnictwo interesantow urzedu w wydarzeniach kulturalno-okolicznosciowych
wspotorganizowanych przez UM Bolestawiec w ostatnim roku.

Uczestnictwo interesantow Urzedu w wydarzeniach kulturalno-okolicznosciowych
wspotorganizowanych przez UM Bolestawiec w ostatnim roku — podzial na ptec¢
badanych.

Uczestnictwo interesantow Urzedu w wydarzeniach kulturalno-okolicznosciowych
wspotorganizowanych przez UM Bolestawiec w ostatnim roku — podzial na wiek
badanych.

Uczestnictwo interesantow Urzedu w wydarzeniach kulturalno-okolicznosciowych
wspotorganizowanych przez UM Bolestawiec w ostatnim roku — podzial na
wyksztatcenie badanych.

Stopien akceptacji stwierdzenia: ,,Wazne jest dla mnie, by urzednik udzielal
Jjasnych i rzetelnych informacji”.

Stopien akceptacji stwierdzenia: ,, Wazne jest dla mnie, by urzednicy szybko i
sprawnie mnie obstugiwali”.

Stopien akceptacji stwierdzenia: ,, Wazne jest dla mnie, by urzednik byt schludnie
ubrany, zadbany”.

Stopien akceptacji stwierdzenia: ,,Wazne jest dla mnie, by urzednik byl mily,
grzeczny, zyczliwy i usmiechniety”.

Stopien akceptacji stwierdzenia: ,, Wazne jest dla mnie by urzednik byt uczciwy,

bezstronny i kazdego klienta traktowat rowno”.
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Tabela 39.

Tabela 40.
Tabela 41.
Tabela 42.

Tabela 43.
Tabela 44.
Tabela 45.
Tabela 46.
Tabela 47.
Tabela 48.

Tabela 49.
Tabela 50.
Tabela 51.

Stopien akceptacji stwierdzenia: ,, Wazne jest dla mnie, by sprawa byta zatatwiona
w terminie”.

Ranga waznosci okreslonej cechy zwiqzanej z jakosciq obstugi.

Stopien zadowolenia interesantow z kompetencji urzednikow.

Stopien zadowolenia interesantow ze sposobu informowania o trybie zatatwienia
sprawy.

Stopien zadowolenia interesantow z szybkosci i sprawnosci urzednikow.

Stopien zadowolenia interesantow z pomocnosci urzednikow.

Stopien zadowolenia interesantow z uczciwosci urzednikow.

Stopien zadowolenia interesantow z dotrzymywania terminow.

Stopien zadowolenia interesantow z wygladu urzednikow.

Stopien ogodlnego zadowolenia z pracy UM Bolestawiec- podzial na plec¢
badanych.

Oczekiwania i satysfakcja - analiza luk.

Wskaznik satysfakcji dla poszczegolnych wydziatow UM Bolestawiec.

Zestawienie porownawcze wskaznikow z 2005 i 2008 roku.
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Spis wykresow:

Wykres 1.
Wykres 2.

Wykres 3.

Wykres 4.

Wykres S.
Wykres 6.

Wykres 7.
Wykres 8.
Wykres 9.

Wykres 10.
Wykres 11.
Wykres 12.
Wykres 13.
Wykres 14.
Wykres 15.
Wykres 16.
Wykres 17.
Wykres 18.
Wykres 19.

Wykres 20.
Wykres 21.
Wykres 22.
Wykres 23.

Czestos¢ mylenia Starostwa Powiatowego z UM Bolestawiec.

Rozklad odpowiedzi na temat tego, czy w Urzedzie Miasta Bolestawiec wszystkie
wydzialy sq odpowiednio oznakowane.

Rozktad odpowiedzi na temat tego, czy klienci UM nie majq problemow z
odnalezieniem pokoi w ktorym chcq zalatwic swojq sprawe.

Podziat procentowy ankietowanych wedlug kryterium
dowiadywania/niedowiadywania sie o sposobie zalatwienia sprawy.

Najczestsze sposoby pozyskiwania informacji.

Informacje uzyskiwane przez respondentow w czasie pierwszego kontaktu z
Urzedem.

Przyczyny czestych wizyt w Urzedzie przy zatatwianiu jednej sprawy.

Zestawienie proponowanych udogodnien w Urzedzie Miasta Bolestawiec.
Zapotrzebowanie na automaty z napojami (kawaq, herbatq, wodq).
Zapotrzebowanie na bezptatny dostep do Internetu w budynkach UM.
Zapotrzebowanie na klimatyzacje w budynkach UM.

Zapotrzebowanie na dostep do aktualnych gazet i czasopism.

Wystroj zewnetrzny Urzedu Miasta wplywa pozytywnie na ludzi.

Opinia o pomieszczeniach Urzedu Miasta — czy sq schludne i czyste.

Opinie o tym czy w UM Bolestawiec jest wystarczajqco duzo zieleni.

Opinie na temat tego czy budynki UM Bolestawiec sq reprezentacyjne.

Opinie na temat tego czy kolorystyka UM Bolestawiec podoba si¢ interesantom.
Opinie na temat tego czy pokoje UM sq tadne i przyjazne dla klientow.

Zestawienie czestosci odwiedzania przez klientow UM stron internetowych miasta
Bolestawiec.

Opinie o jakosci stron internetowych UM Bolestawiec.

Zestawienie czestoSci odwiedzania przez klientow UM stron internetowych BIP.

Opinie o jakosci stron internetowych BIP.

Opinie o tym czy organizowane imprezy wplywajq na wizerunek miasta.
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Wykres 24.

Wykres 25.

Wykres 26.

Wykres 27.

Wykres 28.

Wykres 29.

Wykres 30.

Wykres 31.

Wykres 32.

Wykres 33.

Wykres 34.
Wykres 35.

Wykres 36.
Wykres 37.
Wykres 38.
Wykres 39.
Wykres 40.

Wykres 41.

Opinie o tym czy organizowane imprezy wphywajq na wizerunek miasta — podziat
na wiek badanych.

Ocena jakosci wydarzen kulturalno-okolicznosciowych wspotorganizowanych
przez UM Bolestawiec w ostatnim roku.

Uczestnictwo interesantow urzedu w wydarzeniach kulturalno-okolicznosciowych
wspotorganizowanych przez UM Bolestawiec w ostatnim roku.

Uczestnictwo interesantow Urzedu w wydarzeniach kulturalno-okolicznosciowych
wspotorganizowanych przez UM Bolestawiec w ostatnim roku — podzial na ptec¢
badanych.

Stopien akceptacji stwierdzenia: ,,Wazne jest dla mnie, by urzednik udzielal
Jjasnych i rzetelnych informacji”.

Stopien akceptacji stwierdzenia: ,, Wazne jest dla mnie, by urzednicy szybko i
sprawnie mnie obstugiwali”.

Stopien akceptacji stwierdzenia: ,,Wazne jest dla mnie, by urzednik byt schludnie
ubrany, zadbany”.

Stopien akceptacji stwierdzenia: ,,Wazne jest dla mnie, by urzednik byl mily,
grzeczny, zyczliwy i uSmiechniety”.

Stopien akceptacji stwierdzenia: ,,Wazne jest dla mnie by urzednik byl uczciwy,
bezstronny i kazdego klienta traktowat rowno”.

Stopien akceptacji stwierdzenia: ,, Wazne jest dla mnie, by sprawa byta zalatwiona
w terminie”.

Stopien zadowolenia interesantow z kompetencji urzednikow.

Stopien zadowolenia interesantow ze sposobu informowania o trybie zalatwienia
sprawy.

Stopien zadowolenia interesantow z szybkosci i sprawnosci urzednikow.

Stopien zadowolenia interesantow z pomocnosci urzednikow

Stopien zadowolenia interesantow z uczciwosci urzednikow.

Stopien zadowolenia interesantow z dotrzymywania terminow.

Stopien zadowolenia interesantow z wygladu urzednikow.

Stopien ogolnego zadowolenia z pracy UM Bolestawiec — podzial na plec¢

badanych.
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Wykres 42.  Oczekiwania i satysfakcja - analiza luk.

Wykres 43.  Wskaznik satysfakcji dla poszczegolnych wydziatow UM Bolestawiec.

Wykres 44. Porownanie wskaznika satysfakcji dla poszczegolnych wydziatow z lat 2005 i
2008.
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